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: الملخص  

إن الهدف الأساسي لمعالجة هذا الموضوع هو تقديم إطار نظري الذي يحدد ويعرف مختلف المفاهيم 
المتعلقة بجودة الخدمات باعتبارها مدخل إداري حديث ، وقد ركزنا بصورة أساسية على جودة الخدمات 

يحتويه من تعاريف ومؤشراتها ومقاييسها ، بالإضافة إلى التطرق للإطار النظري لسلوك ورضا الزبون بما 
 وخصائص وأنواع ومراحل  ....إلخ .

في السلوك الشرائي ومراحل  ةنواع المستهلكين والعوامل المؤثر منا بالتعرف على سلوك المستهلك وأحيث ق
قرار الشراء، ثم قمنا بالتعرف على الرضا والسلوكيات الناجمة عنه وعلاقته بجودة الخدمة ، ثم تم إسقاط 

ري على دراسة ميدانية لمؤسسة موبيليس بولاية بسكرة وذلك لمعرفة درجة رضا العملاء هذا المحور النظ
يجاد أساليب كفيلة لتحسين جودة الخدمات في هذه المؤسسة ، كما  عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة وا 

ل لمؤسسة موبيليس بتحديد مدى مساهمة جودة الخدمة على تحسين رضا العميحاولنا في هذه الدراسة 
وتم ذلك باستخدام مقياس الأداء بأبعاده الخمسة المتمثلة في )الملموسية، الثقة ، الإعتمادية، الإستجابة، 
العاطفة ( . وتهدف هذه الدراسة إلى الإرتقاء بمستوى جودة الخدمة عاليا للوصول إلى أعلى درجات 

 الرضا لدى العميل .

لجودة الخدمة من خلال مقياس الأداء يختلف من عميل  وقد تبين من خلال هذه الدراسة أن تقييم العملاء
 لأخر ، حسب وجهات نظر العميل إلى الخدمة المقدمة ومقارنتها بمدى توقعاته .

Abstrract: 

The main objective of this subject is to provide a theoretical framework that 
defines and defines the various concepts related to the quality of services as a 
modern administrative approach. We focused mainly on the quality of services, 
their indicators and their measurements, in addition to addressing the 
theoretical framework of customer behavior and satisfaction with its definitions, 
characteristics, types and stages. ..etc. 



Where we identified the behavior of consumers and types of consumers and 
factors affecting the behavior of purchase and stages of the purchase decision, 
and then we recognize the satisfaction and behaviors resulting from it and its 
relationship to the quality of service, and then this theoretical axis was dropped 
on a field study of Mobilis Foundation in the state of Biskra to determine the 
degree of customer satisfaction for services that And in this study we tried to 
establish Mobilis to determine the extent to which the quality of the service 
contributed to the improvement of customer satisfaction. This was done by 
using the performance scale in its five dimensions, namely: concrete, trust, 
Reliability, responsiveness, emotion). The aim of this study is to raise the level 
of quality of service to reach the highest levels of customer satisfaction. 

The study found that customer evaluation of the quality of service through the 
performance measure varies from one customer to another, according to the 
customer's views on the service provided and compared to the extent of his 
expectations.  
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 : مقدمة

كهييي  كتتميييدكةيييدلإ حشييي ك،كصدكطشميييصكلش  يييشدتعيييشركايييلإتصاكت تريييصتاكملإبطيييصكتتنييي كلشيييصل كت ت يييصط كت اييي

ةيدلإت صكلىياكت نيتةصلمك مقتتيشصاكت ت ششيلإكبت ت صلي كحني كت لقصءكبت نتملإتلإكطييكت نيب ككطيكت الإتصا

ت ةتريييصد كمييي كمعششصتيييمك كب ميييصكتص ييياكحصةيييصاكبلإغليييصاكت عميييوءكتريييص كبتايييت كطييييكتيييبءكبتةع ييي ك

ت ترصتاكلىاكت نتملإتلإكبت لقصءككصات عوةمكترلحكبثشقمكلشدكةدلإ كالإتت ةتمصليكت حتصلإ ك،كطإدك

بلييشدكةييدلإت صكلىيياكخ تييصتكلاييدمصاكتييتوج كميي كت حتشصةييصاكت متشييبلإ كبت مت شييلإ ك ىعمييوءك كبمييدكه ييصكطييإدك

ت تشييبشلإكتييإد كخ ييياككت ترييصتاكشةيي كعدكتعميي كطيييكميي كت لتقييصدكلييلدك ك ت قييدلإ كلىيياكصاخدتلإ كاييلإت

(،كلأدكلادمييمكت ترييصتاكت نييوكطيييكتييبءكحصةييصاكبلإغلييصاكت عمييوءك، يي تكطييإدكمييدكبت نييتملإتلإت لقييصءك

كمقبمصاكت لقصءكعدكتتبدكلادممكت ترصتاكت مقدممكةصدلإ كلىاكتىلشمكتحتشصةصاكت عموءك 

 قيييدكعريييلحاكةيييبد كت لايييدمصاكت تييييكتقيييدم صكت م مميييمكتيييلإبلإ كتدميييمكتيييددتدكعهمشت يييصكلصددشيييصدكحصةيييصاك

بلإغليصاكبتبةعييصاكت عميوءكلييدكت لادميمكبتددشييصدكةيدلإ كت م ممييمكلىياكتحقشيي كتىيغكت حتشصةييصاكبت لإغلييصاك

شصنيشمكبت تبةعصاك كبمدكه تكت م شى ك  كتعدكت ةبد كهيكمةيلإدكمشصلقيمكت لايدمصاك ىمبتري صاكت   شيمكت ق

كت محدد كمنلقصك،بت  مصكتعداك  غكبعرلحاكتام كلإغلصاكبمتشىلصاكت عموءكمدكت لادمصاك 

تىعييي كةيييبد كت لادميييمكدبلإتكم ميييصكطييييكتريييمش كم يييتوكت لادميييمكبتنيييبشقمكحشييي كع  يييصك تاكعهمشيييمك تييي كميييدك

مقييييدميكت لاييييدمصاكبت عمييييوءك،بةييييدكدتدكخدلإتغكم ممييييصاكت لادمييييمكلأهمشييييمكبدبلإكبتشلشيييي كم  ييييب كت ةييييبد ك

مكطيييكتحقشيي كت مشييد كت ت صطنييشمك كتمييصكعدكمبتتييش كت ةييبد كبت قتييصشصكت متعىقييمكل ييصكتنييتحب اكلىيياكت اييصمى

تهتمييص كتثشييلإكمييدكلإةييص كتلألمييص كبت حىقييصاكبت مييإتملإتاكت عىمشييمك كبعرييلحكت عمييوءكعشتييصكعتثييلإكخدلإتتييصك

 بتحيك بتهتمصمصكلص ةبد ،كبلص تص يكم لإاكمإننصاكتع يكبت ت كلملإتةلمكةبد كت لادمصاكمدكةمش كت  

ك
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 إشكالية دراسة : -1

عرلحاكمدكت تيلإبلإشصاكتلأنصنيشمك تقيدش كت لادميمكلأ  يصككت مدلإتمككتتمدكماتىمكت دلإتنمكطيكعدكت ةبد 

تمثي كلإغلييصاكت منييت شدشدكمييدكتىييغكت لاييدمصاك،كبه يصغكرييعبلمكطيييكةشييص ككت لاييدمصاكمييص  ك نييتشى ك لإتءك

مييدكت لادمييمكت  عىشييمك،لأدكةييبد كت منييت شدشدكمييدكت لادمييمك حييبكمصشتبةعب ييمكمييدكت لادمييمككبمييصهبكمييدلإغك

ت لادميمكهييكاييءكغشيلإكمىميب كتشمتيدكةشصنيمكلني ب مك،كبلص تيص يكه يصغكريعبلمكطييكخلإتيصءكت عميوءك

 مدكت لادممكت مقدممكبت  شدكتلاتىفكبتت شلإكلإغلصت  كمدكالاصكلآلالإكبمدكحشدكلآلالإك ك

كبهبكمصشتع صكعمص كت اتص شمكت تص شمك ك

 في الجزائر على رضا عملائها ؟"  جودة الخدمة المدركة"ماهو أثر 

كب لإةصلمكلدكه  كت اتص شمك،كتتشى كخثصلإ كلعضكت تنصإتاكت  لإلشمكبت تيكمدكعهم صك 

 هل مستوى تقييم عملاء وكالة  موبيليس للخدمات المقدمة لهم جيد ؟ -

 ؟ مستوى تقييم عملاء موبيليس للرضا إيجابيهل  -

 بين الجودة المدركة ورضا الزبون في مؤسسة موبيليس ؟ هل توجد علاقة إرتباط -

 

ك لإةصلمكلىاكت اتص شمكت لإجشنشمكبتلأنجىمكت  لإلشمكعلو كت كرشصغمكطلإتشصاكت دلإتنمكتصلآتيك 

 فرضيات الدراسة : -2

 : الفرضية الأولى 

 كمنتبىكتقشش كلموءكمإننمكمبلشىش ك ىةبد كت مدلإتمكنىليك  -

 : الفرضية الثانية 

  كمنتبىكتقشش كلموءكمإننمكمبلشىش ك ىلإتصكنىليك -
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 : الفرضية الثالثة 

كتبةدكلوةمكخلإتلصشكلشدكت ةبد كت مدلإتمكبلإتصكت دلبدكطيكمإننمكمبلشىش  ك

  كمبررات الدراسة -3

ك قدكتصدكت تشلإ ك مبتبعكةبد كت لادممكت مدلإتمكبلوةت صكللإتصكت دلبدكلد كمللإلإتاكعهم صك 

 لشدكةبد كت لادممكبلإتصكت دلبدك ت تعلإفكلىاكشلشعمكت عوةمك -

 ت هتمص كت لاصصكلمبتتش كت لادمصاكبت ةبد ك  -

 خهمص كت قشصعكت لادميكطيكت ةدتجلإ  -

  كأهداف الدراسة -4

 ت مقدممكطيكمإننمكمبلشىش كبلإتصكلموج صك علعصدكةبد كت لادممككلشدمعلإطمكت عوةمك -

 معلإطمكلإع كمتعصمىيكمبلشىش كطيكمنتبىكت ةبد كت مقدممك   ك  -

 معلإطمكعه كت م صهش كبت لارصجصكحب كت ةبد كبت لادمصاكبةبد كت لادممك  -

  كصعوبات البحث -5

  قصكت ملإتة كبتلألحص كت م تممكلص لإتصك  -

 تح مكمإننمكمبلشىش كطيكخلشصءكت معىبمصاكت لاصرمكل صكطيكت  تلإ كتلألاشلإ ك  -

 تش كت بةاك  -

 الدراسات السابقة : -6

تييييلثشلإكخدتلإ كت ت ششييييلإكلىيييياكةييييبد كك"لع ييييبتد ك كعشلإبحييييمكمصةنييييتشلإ(ك8002  صدشييييمكلالإشييييفكدلإتنييييمك -

تأأيثير إدارة التيييأأر علأأى جأأودة الخأأدمات ت لاييدمصاكلص مإننييمكت رييحشمك"ك،كلص ةيياكت دلإتنييمكتاييتص شمك

تمتوغكبتشبشلإكمشيد كتتهتمص كلص ةبد كمدكعه كت نتلإتتشةشصاكدلإتنمك،كبعللإداكت بالمؤسسات الصحية

صشمكت رحشم،ك تب  صكتتعى كلص  نيصدكبتومي كت ةبت ي كت صطنشم،كبتتتن كعهمشمكلاصرمكطيكمةص كت لإل



 مقدمة :
 

 تحنيشد خ يا تحتيصت ت تي تلأتثلإكعهمشمكطيكحشصتم،كبلص تص يكطص مإننصاكت رحشمكمدكعتثلإكت مإننصا

كلاصريمكلعيدكت تقيد كطييكت عىيب كبت معيصلإفكت شلشيمكبت تشيبلإكطييكتلأة يد كبت تق شيصا،،كلايدمصت ص طيي ت ةيبد 

    بت تاصلإكتت ب بةشصكت تالاشصكبت عوتكلدكلعد

( عشلإبحييمكدتتييبلإت كلع ييبتدك تييلثشلإكت نشصنييصاكت تنييبشقشمكلىيياكتشييبشلإك8005دلإتنييمك معييلإتتكهييبتلإ ، -

ةييبد كت لاييدمصاكت مرييلإطشمكطيييكت مرييصلإفكت تةصلإشييمكت ةدتجلإشييمكدلإتنييمكمشدت شييم"،لص ةاكت دلإتنييمكخاييتص شمك

مصاكت مرييلإطشمكطيييكت ل ييبغكت تةصلإشييمكت ةدتجلإشييمك،بعلييلإداكتييلثشلإكت نشصنييصاكت تنييبشقشمكلىيياكتشييبشلإكت لاييد

ت دلإتنمكتقشش كةبد كت لادمصاكت مرلإطشمكت مقدممكمدكشلإفكت ل بغكت ةدتجلإشمك،كتميصكتشلإةياكخ ياكةبت ي ك

هصمييمكمتعىقييمكلص حدتثييمكت مرييلإطشمكبت ل ييبغكت  تتلإب شييمكبدبلإكتت ب بةشييصاكت معىبمييصاكبت ترييصتاكطيييك

 تشبشلإكت لادمصاكت مرلإطشمك 

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك



 مقدمة :
 

ك

كهيكل الدراسة :  -7

لاتلصلإكطلإتشصتمكت كتقنشممكخ اكثوثمكطرب كحش ك ل لإضكت ةصلمكلىاكخاتص شمكت لح كبت 

 شتتمدك 

الفصل الأول : مفاهيم أساسية حول الجودة والخدمة وجودة الخدمة، يتضمن ثلاث مباحث تتطرق 

 على التوالي إلى :

كت ملح كتلأب ك م صهش كعنصنشمكحب كت ةبد ك 

كت ملح كت ثص يك كم صهش كعنصنشمكحب كت لادمصاك 

كت ملح كت ثص  ك كمصهشمكةبد كت لادممك 

 الفصل الثاني : جودة الخدمة وعلاقتها بسلوك ورضا الزبون .

كت ملح كتلأب ك كت نىبغكت نت وتيك 

كت ملح كت ثص يك كلإتصكت دلبدك 

كت ملح كت ثص  ك كةبد كت لادممكبلإتصكت دلبدك 

 وكالة بسكرة . –دراسة حالة مؤسسة موبيليس الجزائر  الفصل الثالث :

ك كمصهشمكمإننمكمبلشىش ت ملح كتلأب ك ك

كت ملح كت ثص يك كللإضكبتحىش ك تصجوكت نتمصلإ ك 

عمصكت لاصتممكطقدكتتم اكخةصلمكملاترلإ كلىاكت اتص شمكت مشلإبحمكبت  تيصجوكت متبري كخ ش يصكميدكلايو ك

كصاكبمةمبلمكمدكت تبرشصاكت مقتلإحمك ت لح كختصطمكخ اك تصجوكخلاتلصلإكت  لإتش

 

 



 مقدمة :
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 تمهيد: 

لقد أصبحت المؤسسة الخدمية تواجه عدة تحديات نتيجة التغيرات والتطورات خاصة في ظل العولمة واقتصاد 
السوق، الشيء الذي زاد من حددة المنافسدة بدين المؤسسدات الخدميدة عموميدة واندت أو خاصة،وماتهر ده  دذ  

لوجيا الحديثة للوصول إلى تقديم خدمدة من التونو  والاستهادةالمنافسة من إتباع الأساليب الجديدة لزيادة الأداء 
أوثدددر وعيددا فدددي الحصدددول علدددى خدمدددة  الزبدددون أصدددب البدددداال المنافسددة خاصدددة وأن  مقددادرة علدددى الصدددمود أمدددا

 متميزة.
وأصددب  الزبددون أي ددا أوثددر إدراوددا وا تمامددا بددالجودة، وبالتددالي ظوددرت مؤسسددات تعنددي وتوددتم بمراقبددة 

 جودة الخدمات من جميع النواحي.

دارة الجدودة الشداملة وأبعاد دا، ومدن ثدم سدنتطرق في  ذ ا الهصدل سدنقوم بدالتطرق الدى مهودوم الجدودة واا
إلدددى الخددددمات وأ ميتودددا وخصااصدددوا، ومدددن ثدددم سدددنتطرق إلدددى مهودددوم جدددودة الخدمدددة وأ ميتودددا فدددي المنظمدددات 

 الخدمية ومداخلوا وأبعاد ا. 
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 المبحث الأول : الجودة في العصر الحديث 
بالنسددبة للمؤسسددة وذلدد  لأنوددا تحقددق ميددزة تنافسددية فددي مجددال نشدداطوا  اسددتراتيجيتعتبددر الجددودة سدد   

عطداءء على بعض التعاريف المختلهدة لوداولمعرفة المقصود بالجودة يمون تسليط ال و  لمحدة عدن مراحدل  ، واا
 ، وتحديد أ م متطلبات الجودة وأبعاد ا .تطور  ذا المهووم

 م أساسية حول الجودة  المطلب الأول : مفاهي

 الجودةتعريف  :أولا

فودي ولمدة مشدتقة مدن  اصدط حا: لغة أصلوا من الجود والجيد نقيض الرديء أما الجودة الجودة -
 . 1ويقصد بوا طبيعة الشيء ودرجة ص حهyqualitةالولمة اليوناني

لقددد اسددتخدم مهوددوم الجددودة فددي طددرق عديدددة ومختلهددة، ولوندده لايوجددد معنددى وا دد  ومحدددد لوددا، فمددن 
وجوة نظر العميدل تدرتبط الجدودة بالقيمدة أو الهااددة التدي يحصدل عليودا جدراء اسدتخدامه لسدلعة مدا، وفدي مدد  

. أمدا مدن وجودة نظدر قدرة  ذ  السلعة على تلبية حاجاته ورغباته، و ي عملية نسبية تختلدف مدن عميدل  خدر
سدددلعة تهدددي بحاجدددات العميدددل وتلبدددي  لإنتدددا المندددتف، فدددون الجدددودة مرتبطدددة عدددادة بتصدددميم وتحديدددد المواصدددهات 

 رغباته.

: الجددودة بهنوددا ن الندداتف الولددي للمنددتف أو الخدمددة جددراء دمددف خصدداا   Feigenbaumلقددد عددرف     -
 .حاجات ورغبات الزبوننالتسويق والوندسة والتصنيع والصيانة، التي تمون من تلبية 

بهنوددان تعبيددر عددن مقدددار الخسددارة التددي يموددن تهاديوددا والتددي قددد  Taguchiويعرفوددا الموندددي اليابدداني   -
يسددببوا المنددتف للمجتمددع بعددد تسددليمهن. ويت ددمن ذلدد  الهشددل فددي تلبيددة توقعددات الزبددون والهشددل فددي تلبيددة 

 2خصاا  الأداء والتهثيرات الجانبية الناجمة عن المجتمع والتلوث وال جيف وغير ا.
ــة ولقددد عرفددت - ــة الأمريةي ات الخاصددة ه: ن ددي مجموعددة الخصدداا  والصدد الجددودة بهنوددا ودةلجــلالجمعي

بدددالمنتو  أو الخدمدددة التدددي تدددؤثر قابلياتودددا علدددى إر ددداء الزبدددون المحدددددة والوا دددحة وال دددمنية ن وتشدددير 
 الحاجات ال منية إلى ر ا الزبون. 

                                                           

 27  2007 دار جرير للنشر والتوزيع ، ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي والخدمي مودي السامرااي، 1
 ، 2002دار واال للنشر، الطبعة الأولى، عمان  ،ISO .ISO 9000 00111أنظمة إدارة الجودة الشاملة والبيئة محمد عبد الو اب العزاوي،  2

   :18-19 . 
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صدحي  بشدول : ن فونده عدرف الجدودة بهنودا أداء العمدل الصدحي  و  أما معهد الجودة الفيدرالي الأمريةـي -
 .من المرة الأولى، مع الإعتماد على تقييم المستهيد في معرفة مد  تحسن الأداءن

 الجودة من خ ل الترويز على أربعة نقاط  ي : عرف مرةز التجارة الدولي   ذا وقد -
 الترويز على السلعة المنتجة  -أ
 المطلوبة .الترويز على التصنيع بحيث توون خصاا  المنتف مطابقة للمواصهات  -ب
 .الترويز على الزبون أو المستهيد -ت
تي يرغب فيوا الزبون أو التهويد على القيمة الم افة وفق سعر السلعة والمتطلبات ال -ث
 .المستول 
مددن أجددل الوصددول بالخدددمات والسددلع إلددى الحالددة المثلددى التددي يرا ددا ويحدددد ا المسددتول  فقددد و 

بهن الجودة  دف ديناميوي يوجب تحسين السلع عرف البعض الجودة من خ ل  دفوا الذي ير  فيه 
والخدددمات علددى مددر الوقددت ولمددا تقدددم المنافسددون، وأن مددا وددان ينددتف بجددودة البارحددة قددد لايوددون وددذل  

 .1غدا
أن الجودة  ي ن صهة المنتف مثل حجمه، شوله أو تووينه ، وتحديدا الصهة التي تحدد  Rochوير   -

لى أي مد  من الوهاءة سيؤدي ذل  المنتف الوظيهة والمومة التي صمم من  قيمة المنتف  في السوق، واا
 .2أجلوان

 :ثمان صهات  ويمون تعريف الجودة من منطلق تحليل صهاتوا و ي -
 ويتعلق الأداء بالجوانب التشغيلية للمنتو  .  لأداءا : 
 أي الخيارات الإ افية. الميزات : 
 ويراد بوا المدة التي يوون فيوا الأداء المناسب متوقعا . الصلاحية : 
 لية للإمتياز.: أي قدرة المنتو   على الإمتثال بالمقاييي الدو التطابق 
 تتعلق بتحديد فترة عمر المنتو  .الديمومة : 
 القابلية للإستخدام 
 الذي يتعلق بمظور المنتو  :الجمال 

 
                                                           

 00-22: ،    مرجع سابقي، مودي السامراا 1
، مجلة شمال إقريقيا، مجلة عملية دورية متخصصة محومة، تسيير وضمان جودة منتجات المؤسسة الصناعية الجزائريةعاشور مرزيق، عمر غربي، 2

 .202،   2002 ، الشلف، الجزاار، العدد الثاني،جامعة حسيبة بن بو علي
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  1حظى بوا المنتو  أو الخدمة في نظر الجموورو ي السمعة التي ي صورة الجودةوأخيرا . 

 مهووما للجودة في خمسة اتجا ات وما يلي: Kwanةوان بالإ افة إلى التعاريف السابقة فقد و ع 

 ي مد  قدرة المؤسسة على إنتا  وتقديم سلعة أو خدمة استثنااية متميزة عن المؤسسات  الجودة -أ
 الأخر .

  ي مد  قدرة المؤسسة على إنتا  وتقديم سلعة أو خدمة تقترب من الومال. الجودة -ب

  ي مد  قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات الزبون بما يتناسب مع الأ داف المنشودة.   الجودة - 

 ي مد  قدرة المؤسسة على إجراء التغيير في سلعوا أو خدماتوا بما يتناسب مع حالة  الجودة -د
 ب في السوق.العرض والطل

 لا .2 ي مد  قدرة المؤسسة على تحقيق أربا  مالية أوثر الجودة - د

الأبعددداد الهوريدددة للجدددودة مدددن وجودددة نظدددر المندددتف  Russet et Taylorأو ددد  ودددل مدددن وقدددد     
 والمستول  وما  ي في الشول التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 0 03،    سابقمرجع  مودي السامرااي، 1
 .22-22:،    2002دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة في الخدمات:مفاهيم، عمليات، تطبيقات، قاسم نايف علوان المحياوي،  2
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 75ص 2007القطاعي الإنتاجي والخدمي،دار جرير للنشر والتوزيع ،مهدي السامرائي،إدارة الجودة الشاملة في  :المصدر

يت   لنا من خ ل الشول أن البعد الهوري للجودة من وجوة نظر المستول  يروز على جودة التصميم 
وخصاا  الجودة بالإ افة إلى السعر المناسب، و ذ  الصهات تبنى على أساي جانب التسويق، أما البعد 

وجوة نظر المنتف فيروز على المطابقة للمواصهات إ افة إلى تخهيض التواليف التي  الهوري للجودة من
يتحملوا المنتف و ذ  الصهات تبنى على أساي إدارة الإنتا ، ون حظ أن و  من المستول  والمنتف يرغب 

 في مطابقة الإستعمال للمستول .

تبعددا للودددف المددراد أو ويت دد  مددن مجمددل  ددذ  التعدداريف بددهن الجددودة أخددذت صدديغا متعددددة 
أو تحقيقودددددا لمواصدددددهات يرغدددددب المسدددددتهيد منودددددا أو درجدددددة مطابقتودددددا للمواصدددددهات العالميدددددة وظيهتودددددا 
أو أنوا تعني ول تل  المزايا التي يهترض المستول  توافر دا فدي المندتف أو السدلعة، ومدن   ,ةالمو وع

الطبيعي أن توون تل  المزايا  ي المواصدهات التدي تجتدذب المشدترين للسدلعة أو الخدمدة ، وت داعف 
قتنااواالإسدددتهادة منودددا والاسدددتمتاع بودددا. وونتيجدددة حتميدددة فدددون  دددذا الأمدددر يتطلدددب  مدددن الرغبدددة فيودددا واا

 (:وجهة نظر المستهلك والمنتج للجودة1) :الشةل رقم

رأي المستهلك  رأي المنتج
 المستهلك

 جودة التصميم -

 خصائص الجودة -

 السعر -

 مطابقة المواصفات -

 التةاليف -

 الإنتاج

 مطابقة الاستعمال للمستهلك

 التسويق

 نى الجودةعم



 مفاهيم أساسية حول الجودة والخدمات وجودة الخدمةــــــــــــــ : ـــــــالفصل الأول

 
- 7 - 

الإدارات المتخصصة بونتا  السلع والخدمات التقيدد والإلتدزام بتلد  المزايدا والمواصدهات ، لدذا فدون مثدل 
 ذا العمل يستوجب التعاون والتها م التام بين مختلف أقسام المؤسسة ، ذات الصلة بعمليدات الانتدا  

  لأنودددم جميعدددا معنيدددون والشدددراء والتسدددويق والتخدددزين والتحويدددل والنقدددل وغير دددا مدددن العمليدددات الأخدددر 
 .1بالجودة

لددددذل  فددددون الإلتددددزام بجددددودة المنددددتف والخدمددددة يعددددد عمليددددة أخ قيددددة وثقافيددددة لأنوددددا تعتمددددد علددددى 
المسددؤولية والإلتددزام والثقددة، و ددي بددذل  تعبددر عددن  ويددة البلددد وح ددارته مددن خدد ل مايقدمدده مددن سددلع 

صدورة ذلدد  البلددد ونظامدده الإجتمدداعي  ، التددي تعودديوخددمات إلددى الأسددواق المحليددة والإقليميدة والدوليددة
 والأخ قي الذي يسود فيه ونوعية حياة العمل في منظماته.

 مراحل الجودة في العصر الحديث :ثانيا 
لقدددد أدر  أغلدددب الوتددداب والبددداحثون وأصدددحاب الإختصدددا  علدددى تقسددديم مراحدددل الجدددودة تبعدددا 

 للتقسيم التالي:
ــورة الصــناعية :-1 ــل الث ــة ماقب  و ددي مرحلددة  ددبط جددودة أداء العامددل المنهددذ للجددودة  مرحل

Operator لتي تتلخ  بهن عام  أو مجموعة مدن العمدال  دم المسدؤولين عدن تصدنيع المندتف ا
وفدي  دذ  المرحلدة ودان الإحسداي بالإنجدداز  Work shopبالوامدل بوحددات صدناعية صدغيرة  

 .والهخر موجود لد  العامل الذي يخلق حافزا للعمل لديه
للجددودة ، وبدددأت  دددذ    Forman ددبط رادديي العمددال  مرحلــة مابعــد الثــورة الصــناعية:-2

المرحلة منذ بداية القرن العشرين حتى أواخر العقد الثاني منه نتيجة لتوسع المصانع والتخص  
فددي العمددل وظوددور الصددناعات الحديثددة وتوسددعوا فقددد أد  إلددى أن يتددوزع العمددل علددى أوثددر مددن 

 أن يولف رايي عمال بمسؤولية الجودة في الإنتا . عامل ، وتتطلب ذل  
ظوددرت مطلددع القددرن   Inspectionمرحلددة  ددبط الجددودة والتهتددي   مرحلــة الإدارة العلميــة:-3

العشرين بريادة فريدري  تايلور الذي عمل على  بط الحروة مع الوقت الد زم لودا، بقصدد زيدادة 
ولهة الإنتا  بالحد من الودر وال دياع ومن خ ل سبل تخهيض ت Time and Motionالإنتا  

بظ لوددا علددى الصددناعة فتعددددت أنظمتوددا وتنوعددت  3232وقددد خيمددت الحددرب العالميددة الأولددى 
أسدداليب الإنتددا  وأصددب  رادديي العمددال مسددؤولا عددن  أعددداد وبيددرة مددن العمددال ، فددهد  ذلدد  إلددى 

نجددداز مومددددة ظودددور المهدددت  ، وتطلدددب ذلددد  توليدددف مهتشدددين فدددي ور  الإنتدددا  متخصصدددين لإ
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التهتي  ، وقد و عت مواصهات قاسية فدي التصدنيع ومورسدت عمليدات تهتدي  صدارمة وسدميت 
 بالرقابدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة البوليسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددية

(Police Control .) 
أو مرحلددة الهحدد   Statistical Quality Controlمرحلــة ضــبط الجــودة إحصــائيا:-4

Inspection   وتتميز  ذ  المرحلة بزيادة في الإنتا  بشدول وبيدر الأمدر الدذي أد  إلدى صدعوبة
  Sampling بط وفح  المندتف الولدي جميعده، ممدا أد  إلدى اتبداع أسدلوب فحد  العيندات 

Inspection مدددع الإعتمددداد علددددى لوحدددات ال ددددبطControl Chart  ويعددددد العدددالم ولتددددر ،
رية  بط الجدودة إحصداايا حيدث أن نمطيدة من مؤسسي ومطوري نظWalterShewartشيوارت

المنددتف علددى وفددق قياسددات موحدددة مونددت مددن إسددتخدام الأسدداليب والأدوات الإحصددااية فددي مجددال 
أسدلوبا إحصداايا لهحد   Harry Romingsو   Horold Dodgeالرقابدة، وقدد صدمم ودل مدن 

تهود من جدودة المندتف العينات بدلا من فحصه وله، بيد أن فح  العينات لم يعد مؤشرا مقبولا لل
ويدراد Demigفي عقد الثمانينات، ولعل أبرز من إستخدم الرقابة الإحصدااية علدى الجدودة العدالم 

مددن عمليددة الهحدد   ددمان مطابقددة المنددتف أو الخدمددة للمواصددهات المو ددوعة، أي منددع وصددول 
عيدوب أو منتجات أو تقديم خدمات معينة للعم ء تشوبوا العيوب ولودن لايمندع  دذا مدن حددوث 

  مهووم يعد قاصرا. أخطاء، لذا فوو
: وتدددعى لددد   1985-1970مــن  Quality Assurance مرحلــة ضــمان الجــودة-5

و دي مرحلدة جداءت بعدد تحقيدق اليابدانيون   Quality Controlالدبعض بمرحلدة مراقبدة الجدودة 
، التي  منت لوم منتجات خالية من Q.Circleلنتااف ملموسية بتطبيقوم لهورة حلقات الجودة 

، و ذا تطلب رقابدة رقابدة شداملة علدى العمليدات ، وجودود مشدتروة  Zero Defectiveالعيوب 
 -م اعتمددداد ث ثدددة أندددواع مدددن الرقابدددة: ) الوقاايدددة تدددمدددن الإدارة المعنيدددة بتنهيدددذ مراحدددل العمدددل، و 

جيات الأساسدددية التدددي تقدددوم البعديدددة( ، وقدددد أصدددب   دددمان الجدددودة إحدددد  الإسدددتراتي –المرحليدددة 
عليوددا إدارة الجددودة الشدداملة، فالإنتددا  مددن دون أخطدداء يعنددي إنتددا  عددالي الجددودة، و ددو الجسددر 
الذي تعبر من خ له المؤسسة إلى تحقيق ر ا المسدتهيد، والمراقبدة ت دمن الجدودة لأنودا رقابدة 

لتصدددداميم وأسدددداليب للأنشددددطة والعمليددددات، مددددع توفير ددددا لتغذيددددة مرتدددددة تددددؤثر مردوديتوددددا علددددى ا
التخطددديط، وأد  البحدددث عدددن التطدددوير والتحسدددين إلدددى توويدددد الجدددودة الدددذي يوددددف إلدددى تحسدددين 

 المنتف، وزيادة الإنتا ، والمشاروة وتحهيز الأفراد. 
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ووانددت  :  Strategic Quality Managementمرحلـة إدارة الجــودة الإســتراتيجية-6
رة العالميدة فدي حالدة منافسدة شدديدة بدين الشدروات بدايتوا في بداية التسعينات حين دخلت التجدا

( إدارة IBMلوسب حص  أوبر من السوق، ولاسديما الشدروات اليابانيدة، وقدد إعتمددت شدروة )
 الجودة الإستراتيجية لمواجوة التقدم والزحف الياباني ونهذت المعايير ا تية :

 إر اء المستهيد وتلبية مايريد . -
 الجودة مسؤولية الجميع من قمة الورم التنظيمي حتى قاعدته .  -
المطلددوب تحقيددق الجددودة فددي وددل شدديء ) الأنظمددة ، الثقافددة التنظيميددة، الويوددل التنظيمددي ،  -

جراءات العمل (.   أساليب واا

ر داء المسدتول   دي الأسداي الدذي تقدوم  إن إدارة الجودة الإستراتيجية ترودز علدى أن الجدودة واا
 راتيجيات المؤسسات العالمية في الوقت الحا ر . عليه إست

 : Total Quality Management 1980إدارة الجودة الشاملة مرحلة -7
لقد تطورت مها يم الجودة أو النوعية على مر العصور من مهووم نوعية المندتف النودااي 

نظددام –وتسددمى أي ددا: إدارة الجددودة الوليددة TQMإلددى مهوددوم نظددام الجددودة الشدداملة التددي يرمددز لوددا
 إدارة النوعية الواملة.  –إدارة النوعية الشاملة –الجودة الشاملة 

حيدددث بعدددد أن ودددان الترويدددز فدددي المراحدددل الأولدددى علدددى المندددتف النودددااي وذلددد  مدددن خددد ل 
ة المواصددهات التددي تحدددد المتطلبددات الدددنيا والخصدداا  المطلددوب توافر ددا فددي المخرجددات النواايدد

المختلهة بودف الحصول على منتف أو خدمة تتوافدق مدع المواصدهات المو دوعية، انتقدل الترويدز 
على نوعية العمليدات مدن خد ل  دبطوا ومراقبتودا سدواء واندت إنتاجيدة أم خدميدة للحصدول علدى 

ن أي اخت ف بين النتااف والمطلوب  يؤدي إلى دراسدة العمليدة أو نسبة عيوب معينة ومحددة ، واا
جراء التعدي ت ال زمة عليهالنظ  .1ام واا

 أهمية وأهداف الجودة :المطلب الثاني

إن تحقيق الجودة حلم يراود جميع المؤسسات ذل  أن الجودة لم تعد إختيدارا يمودن التغا دي عنده،    
 و إنما  ي إلتزام لا بديل له و تعد الجودة  امة لث ث أطراف رايسية  م:
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 و تظور أ مية جودة المنتجات بالنسبة للمؤسسة من خ ل النقاط التالية:  المؤسسة :  1-

تسددتمد المؤسسدددة شدددورتوا مددن مسدددتو  جدددودة   الصـــورة العامـــة و ســـمعة المؤسســـة فـــي الســـوق: -
منتجاتوا و يت   ذل  من خ ل الع قات التدي تدربط المؤسسدة مدع المجودزين و خبدرة العداملين و مودارتوم و 

تجات تلبدي رغبدات و حاجدات زبداان المؤسسدة، فعددم تدوفير الإ تمدام الد زم بدالجودة قدد يدؤدي محاولة تقديم من
إلددى تدددمير سددمعة المؤسسددة، و بالتددالي تخهدديض مشدداروتوا التجاريددة فددي الأسددواق المحليددة و العالميددة، و عدددم 

 ر ا زباانوا على مستو  منتجاتوا.

لمنتجات قد يؤدي إلى وقوع حوادث لمستعملي فسوء تصميم أو تصنيع ا درجة الثقة في منتجاتها: -
 ذ  المنتجات، مما يتسبب في المساالة القانونية للمؤسسة،ووقوع حادث السيارة بسبب سوء تصميم أو تصنيع 

 نظام المواب . 

فالجودة السياة تؤثر سلبيا على الإنتاجية، و ذل  من خ ل إنتدا  سدلع معيبدة  مستوى الإنتاجية:  -
 غير قابلة للتسويق بالإ افة إلى تواليف الإص  . 

ــة: - فالمسددتو  ال ددعيف للجددودة يددؤد  إلددى زيددادة تودداليف المؤسسددة و ذلدد  مددن خدد ل زيددادة  التةلف
 المرفو ات، بالإ افة إلى تولهة فقدان الزباان. 

فعدم الإلتدزام بمعدايير الجدودة الخاصدة بالمنتجدات يحدول دون دخدول  الأنظمة والتشريعات الدولية :-
المنظمددة للأسددواق العالميددة، و بالتددالي عدددم قدددرتوا علددى مواجوددة منافسدديوا فددي  ددذ  الأسددواق، ممددا يددؤدي إلددى 

 فقدان لجزء من حصتوا السوقية، و لربما معظموا.

إن تحقيق الجودة الجيدة و التحسين المستمر لودا سدوف يدؤدي  لسوقية :زيادة الأرباح و الحصة ا -
توداليف و مدن ثدم زيدادة إلى جذب أوبر عدد من الزباان، و من ثم زيادة الحصة السوقية. و بالتالي تخهيض ال

 سة.سربحية المؤ 

 و تت   أ مية الجودة بالنسبة للزباان من خ ل العنصرين التاليين: العملاء: -2

فددد  يموددن لأي مؤسسدددة أن تسددتمر مددا لدددم تعمددل علدددى تقددديم المنتجدددات الجيدددة و تر دددي  ا :الرضــ-أ
 رغبات الزباان و حاجاتوم. 

 مان وفاء الزبون يولف خمي مرات من إوتسداب زبدون جديدد، ف دمان وفداء الزبداان  ء :لاالو  –ب 
 لا يتحقق إلا من خ ل تقديم السلع و الخدمات التي تلبي رغباتوم و إحتياجاتوم. 



 مفاهيم أساسية حول الجودة والخدمات وجودة الخدمةــــــــــــــ : ـــــــالفصل الأول

 
- 00 - 

 و تتجلى أ مية الجودة بالنسبة للعمال في الأوجه التالية :  العمال :  -3

ل يعد عام   اما لرفع فعالية الأداء، و ذل  مدن خد ل إن تحسين جودة العمدعم نشاط ةل فرد:  -أ
رفددع و تحسددين ظددروف العمددل، ممددا يسددا م فددي تحسددين أداء وددل فددرد فددي المؤسسددة و بالتددالي تحسددين الإنتاجيددة 

 مستو  الجودة.

فالتسيير يودف إلى تنشيط و تحهيز فريدق العمدل لإر داء المساهمة في تنسيق عملية التسيير: -ب
 امة و الذي لا يتحقق إلا بتطبيق مهووم الجودة الشاملة الذي يقوم على إشترا  وافة الأفراد. الزباان بصهة دا

إن سياسة الجودة تقتر  أسلوبا جديدا للعمل في المنشآت الحديثة و المتمثل  التناسق و الترابط :-ج 
لزبدددون ( داخلدددي، فدددى تطدددوير شدددبوات الإتصدددال الأفقدددي بدددين مختلدددف الأقسدددام مدددن خددد ل الع قدددة ) المدددورد  ا

 1ن.ا في حل مشاول الزبو  المشاروةو 

 أهداف الجودة    -2

   نا  نوعان من أ داف الجودة  ما:

: و  ددي التددي تتعلددق بالمعددايير التددي ترغددب المؤسسددة فددي المحافظددة أهــداف تخــدم ضــبط الجــودة -أ 
أدندى تتعلدق بصدهات عليوا حيث تصاغ علدى مسدتو  المؤسسدة وودل و ذلد  باسدتخدام متطلبدات ذات مسدتو  

 .مميزة مثل الأمان و ر ا الزباان

و  ي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطداء و تطدوير منتجدات جديددة  أهداف تحسين الجودة:-ب
 تر ي الزباان بهعالية أوبر.

 ومايمون تصنيف أ داف الجودة بنوعيوا إلى خمي فاات  ي:

 .والبياة و المجتمع د أ داف الأداء الخارجي للمؤسسة ويت من الأسواق1

 .د أ داف أداء المجتمع و تتناول حاجات الزباان والمنافسة2

 .د أ داف العمليات و تتناول مقدرة العمليات و فاعليتوا وقابليتوا لل بط3

دددد أ دددداف الأداء الدددداخلي وتتنددداول مقددددرة المؤسسدددة و فاعليتودددا ومدددد  إسدددتجابتوا للتغيدددرات ومحددديط 4
 .العمل
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 .1للعاملين وتتناول الموارات و القدرات وتحهيز وتطوير العامليند أ داف الأداء 5

 و  ي وما مو   في الشول الموالي :

 : التمثيل البياني لأهداف الجودة(2الشةل رقم: )

 

 

 

 

 

 

 

، الطبعة الأولى، دار الثقافـة،  9001:2000قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الآيزو المصدر:
 39ص  2009عمان 

 امفهوم إدارة الجودة الشاملة وفوائده  :المطلب الثالث

علدى ت لشاملة من أوثر المها يم الهورية والهلسهية الراادة التي إسدتحوذاتعد إدارة النوعية 
نددون بشددول تالإ تمددام الواسددع مددن قبددل الإختصاصدديين والبدداحثين والإداريددين والأوددادميين الددذين يع

خا  في تطوير وتحسين الأداء الإنتاجي والخدمي في مختلف المنظمات الإنسانية ، وقد لعبت 
لإدارة اليابانيددة دورا حاسددما فددي  ددذا الم ددمار سدديما فددي أوااددل الثمانينددات وأواخددر التسددعينات مددن ا

القددرن الما ددي مددن خدد ل اسددتحواذ ا علددى تقددديم سددلعا ذات جددودة عاليددة يموددن لوددا أن تحقددق مددع 
المنخه دددة و دددذا مددداأفرز النجدددا  المتحقدددق مدددن جدددراء اعتماد دددا علدددى حلقدددات السددديطرة  فالتودددالي
واسددتخدام أسدداليب ادارة النوعيددة الشدداملة التددي تعمددق   Quality Control Circles النوعيددة

 استخداموا بشول واسع النطاق في شتى الميادين الانتاجية والخدمية.

                                                           

 .02   2002، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان  2111:0110إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الآيزوقاسم نايف علوان المحياوي،  1 

 أهداف الجودة

 منتجداء البأمتعلقةأهداف

 

 عاملينالأداء البمتعلقةأهداف

 

 الأداء الخارجيبمتعلقةأهداف

 

 متعلقة بالأداء الداخليأهداف 

 

 متعلقة بالأداء للعملياتأهداف 
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وقددد تددم الا تمددام بالاطددار الهلسددهي والهوددري لإدارة الجددودة الشدداملة حيددث أن  ددذا الاتجددا  
 جال و ي:يؤشر الى ث ث مرتوزات  ادفة في  ذا الم

 تحقيق ر ا المستول .-1
 مسا مة العاملين في المنظمة. - 2
 استمرارية التحسن والتطوير في الجودة.3-

 وم ادارة الجودة الشاملة : مفه-أولا 

ذا ماأحسن تطبيقه فيعتبر مهووم إدارة الجودة الشاملة من أوثر المها يم الإدا ونه سيشدول فرصدة رية حداثة ، واا
التغييدرات الجذريدة والمبرمجددة داخدل المنظمدة، وقدد يشدجع ذلدد  منظمدات أخدر  علدى تبنيده، ممددا قويدة لإحدداث 

يدؤدي بالتدالي إلدى تشدويل دواادر مدن التدهثير المتبددادل ليشدمل فدي النوايدة جميدع المنظمدات فدي القطداعين العددام 
 والخا  على حد سواء .

لأفددراد فدي جميددع المسددتويات الإداريددة فددي وتعندي إدارة الجددودة الشدداملة جميددع الوظدااف التددي يقددوم بوددا ا
التنظددديم مندددذ البددددء فدددي الإنتدددا   حتدددى الانتوددداء منددده، وتددددعى بدددالجودة الشددداملة لتهثير دددا علدددى ودددل شددديء فدددي 

من أعلى الورم الإداري إلى أسهله، وتدعى بالجودة الولية لأنوا تتطلب المنظمة، وشمولوا ول فرد في التنظيم 
 نشاطات المنظمة ومن العاملين وافة .الإلتزام والممارسة في ول 

وقددد إختلددف الوتدداب فددي تعريددف محدددد لوددذا المهوددوم . إلا أنوددم إتهقددو حددول بعددض جوانبدده الأساسددية ، 
 ومن  ذ  التعريهات :

إدارة الجودة الشاملة بهنوا شدول تعداوني يعتمدد علدى القددرات  :يعرف جوزيف ر . جابلونسوي -
ن بودف تحسدين الجدودة وزيدادة الإنتاجدة بصدهة مسدتمرة مدن المشتروة لول من الإدارة والعاملي

 . 1خ ل فرق العمل
: فيشير إلى أن إدارة الجودة الشاملة تعني خلق ثقافة متميزة في الأداء ،  أما روبرت بنهارت -

حيث يعمل المديرون والموظهون بشول مستمر ودؤوب لتحقيق توقعات العم ء، وأداء العمل 
ومدن أول مدرة ، مدع تحقيدق الجدودة بشدول أف دل، وبهعاليدة أوثدر،  الصحي  بالشدول الصدحي 

 . 2وفي أقصر وقت 

                                                           
1Joseph R jablonski, Implementing Total Quality Management An Overview, Pfeiffer &Company,San 

Diego,1991,p94. 
2Benhardt, Robert, Public Administration: An Action Orientation,: Brooks, Cole Publishing Co, Pecific 

Gove California, USA,1991,p59. 
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: بهنودا مجموعدة المبداديء  ويعرفها دليل إدارة الجودة الشاملة التابع لوزارة الدفاع الأمريةية -
الإرشادية والهلسهية التي تمثل التحسين المستمر لأداء المنظمة من خ ل اسدتخدام الأسداليب 

ة والمصدددادر البشدددرية لتحسدددين الخددددمات والمدددواد التدددي يدددتم توفير دددا للمنظمدددة، وودددل الاحصدددااي
حاجات العميل في الوقت الحا در العمليات التي تتم في التنظيم والدرجة التي يتم فيوا تلبية 

والمسددتقبل. وفددي إدارة الجددودة الشدداملة تتوامددل الأسدداليب الإداريددة وجوددود التحسددين المبذولددة، 
 نية في ظل نموذ  نظامي موحد لتحقيق التحسين المستمر .والوساال التق

وي حددظ أن التعريددف الأخيددر شددامل ، ويعطددي صددورة وا ددحة لوددل التوقعددات المطلوبددة مددن إدارة 
وعمليددة للتغييددر التنظيمددي، ومددا أندده يددربط عناصددر أساسددية مثددل: التحليددل  TQMالجددودة الشدداملة 

عدددادة تشدددويل الأسددداليب الأساسدددية  الومددي ، وتقيددديم المدددوارد البشدددرية، وتقيددديم حاجدددات المسدددتول ، واا
للعمل الإداري . ولوون  ذ  العناصر تشول مهووما إداريا ناجحا بحد ذاته فونه ليي علينا صدعبا 

 . 1ال على إدارة الجودة الشاملة، ولماذا يستجيب وثير من المديرين لواأن نهوم  ذا الإقب

 ويمون التعبير عن مهووم إدارة الجودة الشاملة من خ ل مدخل النظم بالنموذ  ا تي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1Albert C. Hyde,The Proverbs of total quality management recharting the path to quality improvement 

in the public sector ,public productivity & management review ,1992, vol.16,No.1,p54 
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 ( : نموذج النظم للجودة الشاملة3الشةل رقم )

 المدخ ت                         العمليات                                       المخرجات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

SOURCE : Albert C. Hyde,The Proverbs of total quality management recharting the path to 

quality improvement in the public sector ,public productivity & management review ,1992, 

vol.16,No.1,p54 

واسدددتنادا إلدددى ماسدددبق نسدددتطيع أن نعدددرف إدارة الجدددودة الشددداملة بهنودددا عمليدددة الإدارة التدددي 
شدامل تتوامل في داخل نشاطات التحسين المستمر لجودة أعمال المنظمة جميعوا في إدارة نظام 

يعتمددد علددى القدددرات المشددتروة لوددل مددن الإدارة والعدداملين بودددف تحقيددق توقعددات العميددل ور ددا  
بشددول صددحي  يخلددو مددن العيددوب مددن أول مددرة ، وذلدد  باسددتخدام الأسدداليب الإحصددااية والإداريددة 
والتقنيددة والمددوارد البشددرية التددي يددتم توفير ددا للمنظمددة فددي ظددل منوددا  مددنظم يروددز علددى التحسددين 

 مستمر. ال

 رغبات  -
 احتياجات  -
توقعات ومتطلبات  -

 العميل 
 

 اختيار مدخل فوري معين  -
تخطيط استراتيجي للجودة  -

 الشاملة 
 توياة المناخ الم ام  -
 التدريب والتعليم المستمر  -
 توافر المعلومات  -
 تشجيع مشاروة ول الناي  -
 موافهة الإنجازات  -
 التدعيم المستمر  -
 تشجيع الإبتوار  -
 تنمية الموارد  -
الدراسة والتحليل المستمر  -

 للعمل 
 اتخاذ القرارات  -

 

 عميل راض        
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 أهمية وأهداف إدارة الجودة الشاملة :ثانيا 

 تظور أ مية إدارة الجودة الشاملة من خ ل ما يلي:

 أنوا منوف شامل للتغيير أو  مان الاستقرار للنظام إذا وان في أمثل صور . .0
نمدددا تنظدددر إلدددى  .2 إن تطبيقودددا يعندددي أن المؤسسدددة لدددم تعدددد تودددتم بالزبددداان والمسدددتولوين فحسدددب، واا

 وول متوامل، والجودة  ي محصلة جوود وتعاون الزباان من الداخل والخار . أنشطتوا
إن أ ميتوا تنعوي على تحسدين الع قدات المتبادلدة بدين المجودزين والمنتجدين، و ودذل  تحسدين  .3

 .1الرو  المعنوية بين العاملين وتنمية رو  الهريق، و تحسين أساليب مراقبة العمليات
 إ افة إلى ذل  فونوا: -
 تقل  شواوي الزباان: حيث ينعوي ذل  على تخهيض التواليف بشول عام. -
 811تقل  تواليف الجودة: حيث حققدت عمليدات الجدودة لشدروة وداتربلر تقلدي  للتوداليف مدن  -

 مليون دولار خ ل سبع سنوات. 411مليون دولار إلى 
 Hewlettير لشددروة زيدادة الإنتاجيددة و الأربددا  المتحققددة والحصدة السددوقية: حيددث تشددير التقدار  -

Packard  021والإنتاجيدة ارتهعدت بمقددار  % 244بهن الأربدا  المتحققدة لودا زادت بمقددار% 
، إ دددافة إلدددى انخهددداض نسدددب المعيدددب )الهشدددل( %093والحصدددة السدددوقية لودددا ارتهعدددت بمقددددار 

 .%79بنسبة 
ويدة العديدد فدي الولايدات المتحددة الأمري IBMتحقيق منافع ووفورات متعددة: حيدث حققدت شدروة  -

مدددن الدددوفرات والمندددافع ذات الأثدددر الهعدددال فدددي تحقيدددق أ ددددافوا مدددن خددد ل اسدددتخدام أسدددلوب إدارة 
 الجودة الشاملة.

 .2زيادة الوهاءة وتقلي  الحوادث -
 .3إدارة الجودة الشاملة تعمل على المحافظة على البياة والصحة العامة -
وما أن الدراسات التي أجريت علدى المؤسسدات فدي الولايدات المتحددة الأمريويدة متوسدطة الحجدم  -

مؤسسددة ت دداعهت فددي حجموددا فددي خمددي سددنوات بسددبب ا تمددام  45مددن وددل  43أو ددحت أن 
مؤسسدديوا بددودارة الجددودة الشدداملة، ووددذل  فوددي تددؤدي إلددى إر دداء الزبدداان وتحقيددق ميددزة تنافسددية 

                                                           
 .332،   2002، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الإدارة لمحات معاصرةر ا صاحب أبو حمد آل علي، سنان واظم الموسوي،  1
 .020-023،     2003دار صهاء للنشر والتوزيع ، عمان،  ،إدارة الإنتاج والعملياتخي ر واظم حمود،  ايل يعقوب فاخوري،  2
، دار اليازوري للنشر والتوزيع، إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسف حجيم الطااي، محمد عاصي العجيلي، ليث علي الحويم، نظم  3

 .202-202    ، 2003عمان، 
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ن تطبي ق مدخل إدارة الجودة الشاملة أصدب  أي دا أمدرا  دروريا للحصدول علدى وعااد مرتهع، واا
، ومددددا أنوددددا تعمددددل علددددى تحسددددين سددددمعة 9111بعددددض الشددددوادات الدوليددددة للجددددودة مثددددل الإيددددزو 

 .1المؤسسة
ومددن  نددا يت دد  بددهن الأ ميددة التددي تنطددوي عليوددا إدارة الجددودة الشدداملة تتجسددد فددي العديددد مددن 

 تي تعد ذات أ مية وبيرة في تحقيق أ داف المؤسسة.المظا ر الإنتاجية والخدمية ال

 ثانيا: أهداف إدارة الجودة الشاملة

 يمون تحديد الأ داف التي تسعى إدارة الجودة الشاملة لتحقيقوا فيما يلي: .0
تحقيق الجودة الشاملة لعمليات المؤسسة مدن خد ل جدودة المددخ ت والعمليدات والمخرجدات والتهاعدل  .2

 بالمؤسسة.مع البياة المحيطة 
زيادة الهاعلية التنظيمية للمدوارد البشدرية العاملدة فدي المؤسسدة، وذلد  باوتسداب مودارات م داعهة عدن  .3

طريق إشراووم في برامف التدريب، مما يؤدي إلى تعزيز دور الرقابة الذاتية وتقليل الحاجة إلى الرقابة 
 الرسمية.

 .2مخرجاتتقليل الموام والأنشطة ال زمة لتحويل المدخ ت إلى  .4
 من  الحق للهرد في اتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة لتحسين مجالات العمل المشتر . .5
 .3الا تمام الداام والمستمر بالجودة، الإنتاجية، والأداء التنظيمي .6
توقع حاجات ورغبات الزباان في المستقبل، والعمدل علدى جدذب زبداان جددد والمحافظدة علدى الحداليين  .7

 .4منوم
 القدرة التنافسية للمؤسسة وزيادة ربحيتوا.يادة ز  .8
 .5عاب المتغيرات البياية السريعةيزيادة قدرة المؤسسة على است .9

                                                           
(، دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة العربية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية )التطبيق ومقترحات التطويرصال  ناصر عليمات،  1

 .20،  2002الأولى، عمان، 
-322،     2002الشروق للنشر والتوزيع، عمان، : مها يم، عمليات، تطبيقات، دار ، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي2

320. 
، ترجمة عبد الحوم أحمد الخزامي، دار الهجر للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  القا رة، ثلاثية إدارة الجودة الشاملةفرانسيي ما وني، وارل جي ثور،  3

  22. 
 .23،   2003) وجوة نظر(، دار واال للنشر، الطبعة الأولى، عمان،شاملة مدخل إلى المنهجية المتةاملة لإدارة الجودة العمر وصهي عقيلي، 4
أثر نظام إدارة الجودة الشاملة في تقييم آداء العاملين بالتطبيق على الهيئة التمريضية بالمستشفيات عايدة سيد خطاب، ص   منصور عباي،  5

ر(، سعيد يي عامر، الإدارة وتحديات التغيير،مروز وايب سرغيي ل ستشارات )بحث مقدم إلى مؤتمر: الإدارة وتحديات التغيي الخاصة بالقاهرة
 .222والتطوير الإداري،القا رة،   
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 أبعاد الجودة وأدواتها :المطلب الرابع

انددت احتياجدددات أصددبحت الجدددودة أداة للتسدديير ومعيدددار أسددداسي فددي التبددادلات التجدددارية، فبعددد أن و   
العددرض، ا ن أصددب  بومودددان الزبددون المهدددا لة بددين المنتجدددات المقد مددة إليدده،  الطلددب يهددوقالدددزباان محدددودة و 

وأصبحت المؤسسات التي اعتمدت إدارة الجدودة حس داسة لاحتياجدات الدزباان، و ذا لمدا تقد مه إدارة الجدودة من 
 مدزايدا.

 أبعاد الجودة:  -أولا 

 :1العمل بدرجة عالية من الجودةللسعي للوصول إلى درجة عالية من الإتقان وانجاز   

خصددددداا  المندددددتف الأساسدددددية التدددددي يدددددتم تحديدددددد ا و الاعتمددددداد علدددددى رغبدددددات الأداء: -
اتجا دددات العمددد ء ومدددن خصددداا   دددذا البعدددد انددده قابدددل للقيددداي مثدددل: و دددو  الألدددوان بالنسدددبة و 

 بالنسبة للماونة.للصورة أو السرعة

تددعم الوظيهدة الأساسدية،إن خصداا  المندتف الثانويدة وتمثدل الصدهات التدي المظهر: -
لودذ  السدمات تددهثيرا فدي القددرار الشدرااي خاصددة عنددما تودون المنتجددات فدي السددوق لا تختلدف مددن 

 حيث الخصاا  الأساسية.
 الإنتا  حسب المواصهات المطلوبة أو معايير الصناعة.المطابقة: -
ي مدددد  إثبدددات الأداء بمدددرور الوقدددت و بمعندددى آخدددر متوسدددط الوقدددت الدددذالاعتماديـــة: -

 يتعطل فيه المنتف عن العمل.
 العمر التشغيلي المتوقع.الصلاحية: -
حددل المشدو ت و الا تمددام بالشددواوي بالإ دافة إلددى مددد  سددوولة الخــدمات المقدمــة: -

 التصحي  و يمون قياي  ذ  الخدمات على أساي سرعة و وهاءة التصحي .
 مد  تجاوب البااع مع العميل.الاستجابة: -
بالخصدداا  المه ددلة لديدده أي يوددتم  ددذا البعددد بالشددول  إحسدداي الإنسددانالجماليــة: -

العدام للمنددتف و الوماليددات التدي يحتويوددا و  ددي تخ دع لحاجددات و رغبددات العمد ء، بحيددث تددؤثر 
 على ته ي  توم وترتيبوم للأولويات بين المنتجات المنافسة.

 الخبر و المعلومات السابقة عن المنتف.السمعة: -

                                                           
 .   5،  2007 2006، مذورة ماجستير أهمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل، دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية سور فاطمة الز راء،1
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البعد في حالة عدم توفر معلومات وافية لد  العميل عن يعتمد  ذا الجودة المدرةة: -
خصاا  المنتف، وفي  ذ  الحالة يلجا العميل إلى مقاييي غير منشورة عندد القيدام بمقارندة بدين 
المنتجددات المنافسددة حيددث لا يوددون الحوددم علددى المنددتف مددن خدد ل خصااصدده المو ددوعية و إنمددا 

 وفق مقاييي شخصية بحتة.

 المقاييي إلى ث ثة مجموعات تؤثر على إدرا  العميل لجودة المنتف: يمون تقييم  ذ    

مجموعة قبل الشدراء: تحتدوي علدى صدورة المنظمدة، الاسدم التجداري، آراء الأصددقاء،  -
 سمعة المنظمة.

مجموعددة عنددد نقطددة الشددراء: تشددمل تعليقددات رجددال البيددع، شددروط ال ددمان، سياسددات  -
 الإص  .
ولة الترويددب و الاسددت م، خدددمات مددا بعددد البيددع، مجموعددة بعددد الشددراء: تت ددمن سددو -

وفي الواقع  فان  دذ  الأبعداد ليسدت منهصدلة عدن بع دوا تمامدا، إذ انده يتدوفر علدى المندتف أوثدر 
 .1من بعد في نهي الوقت

 أدوات الجودة:-ثانيا 

 :2أدوات أساسية ستة  ي التي تسم  باتخاذ الطريقة التي تقيم بوا الجودة و  ي   

 تسم  بتسجيل ول المعلومات الخاصة بمنصب العمل و من مزايا ::التسجيل:ورقة  -1
 سوولة التسجيل.  -
 سوولة قراءة المعلومات المسجلة. -
 سوولة الحهظ. -

يلعدب دور ورقدة التسدجيل و يسدم  بمعرفدة نقداط  دعف المنتدو  :مضلع ترةيز الأخطاء: -2
 الانحراف على الورقة. في ول مرة و يظور فيوا انحراف حيث يتم تهثير الموان،مو ع

يظوددر الع قددات بددين القدديم و يقدددم المعطيددات بشددول بيدداني :المخطــط أو المــدرج التةــراري: -3
 .المسجلة و القيم المرجعية

يعطددي تصددنيها للمعلومددات مددن الأوثددر أ ميددة إلددى الأقددل أ ميددة أي إبددراز :مضــلع بــاريتو -4
 أ ميتوا.الأخطاء و العيوب في مختلف أنشطة المؤسسة حسب درجة 

                                                           
 .15-17، جامعة الأغواط، ولية العلوم الاقتصادية والتسيير، الجودة الشاملة أداة تحسين للقدرة التنافسية للمؤسسةقويدر عيا ، مقال حول، \1
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 مضلع ايشيةاوا أو السمةة:-5
يسددم  بتبيدددان الأسدددباب التدددي أدت إلدددى وقدددوع المشددداول التدددي تعدددوق الجدددودة بعدددد أن نودددون قدددد 
اسددتجمعنا الجددد الأقصددى مددن الأفوددار مددن خدد ل النقددا  و باسددتعمال رسددم علددى شددول سددموة 

سددباب تجمددع مختلددف الأسددباب الممونددة عددن الأثددر محددل الدراسددة و تحددت وددل اثددر ن ددع الأ
 الرايسية و الهرعية. 

يسدم  لندا ذلدد  بمعرفدة الع قدة بددين الأسدباب و ا ثدار الواقعددة إ دافة إلدى تصددنيف و ترتيدب  ددذ  
  2وما يو حه الشول رقم  بالأسبا

 : مضلع السمةة04)) شةل رقمال

 

 اليد العاملة                                  الوسط                          الطرق                          

 غياب التووين                              تعطل القطاع                        تحطم ا لة            

 

 الأثر ووقت                          خطه في التموين                            تعطل    

 الإنتا                                  

 ا لةالمواد                                                           

 . 17عياش،الجودة الشاملة أداة تحسين للقدرة التنافسية للمؤسسة،مقال،جامعة عمار ثلجي،الأغواط،ص  المصدر:قويدر

 مضلع الارتباط:.6

 ول أداة من الأدوات السابقة لوا وظيهتوا التي تعطينا الأ مية الخاصة بوا وما يظور في الجدول التالي: 
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 :الوظائف و الأدوات(01)جدول رقمال
 الأدوات الوظائف

 تجميع المعطيات -
 استظوار نقاط ال عف -
 إظوار التغيرات -
 تبيان أصل المشول -
 إظوار الارتباط -
 التدر  في الأحداث -

 

 بطاقة التسجيل -
 م لع ترويز الأخطاء  -
 المخطط أو المدر  التوراري -
 م لع ايشواوا )السموة( -
 م لع الارتباط  -
 م لع باريتو -

 

 .17:قويدر عياش،مرجع سابق،صالمصدر:    
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 المبحث الثاني : مفاهيم عامة حول الخدمات 

 ,امددتلعددب الخدددمات دورا مروزيددا  امددا فددي حيدداة المنظمددات بشددول خددا  واقتصدداديات الدددول بشددول 
ولوذا السبب يقع على عاتق إدارة الخدمات تحدديات ومسدؤوليات فريددة وجسديمة تختلدف عدن تلد  الملقداة علدى 

 1عاتق الإدارة الصناعية وونوا تشول عماد ومحور النشاط الإقتصادي في أي مجتمع. 

اددل الاقتصدداديون الأوافإن فوددرة دراسددة القطدداع الخدددمي مددن وافددة جوانبدده ليسددت ظددا رة حددديث العوددد . 
 Adam ي القدرن الثدامن عشدر ميدز آدم سدميث وجودوا انتبدا وم إليده، معتبدرين الخدمدة شدياا غيدر إنتداجي.فه

Smith بين الإنتا  الذي يقود إلى مخرجات ملموسة والزراعة والصناعة ، وبدين ذلد  الإنتدا  الدذي يندتف عنده
ل الأطبداء والمحداميين والوسدطاء من قب ةمخرجات غير ملموسة والتي تتمثل بشول أساسي في الجوود المبذول

مسدديطرة حتددى أواخددر  اتجا اتددهنتدداجي لأي قيمددة، وبقيددت ة وغير ددا وقددد وصددف الشدديء الغيددر الإوالقددو  الحربيدد
ب رورة أن يوون الهرد الذي يقدم الخدمة   Alfred Marshallالقرن التاسع عشر عندما ناد  ألهريد مارشال 

دمة, وما  و الحدال فدي إنتدا  السدلعة الملموسدة . وقدد أدر  أن السدلع لمتلقي  ذ  الخ ةقادرا على إعطاء منهع
.أمدا اليدوم قدد  2الملموسة لا تترافق مع سلسلة من الخدمات المقدمدة بوددف إنتاجودا وجعلودا متدوفرة للمسدتولوين

تغيدددرت وتبددددلت وجودددات النظدددر , وأصدددب  ينظدددر إلدددى قطددداع الخددددمات علدددى أنددده قطاعدددا جو ريدددا وأساسددديا فدددي 
  امة على حياة المنظمات والمجتمعات على حد سواء . اقتصادية، وأنه ذو نتااف  الاقتصاد

 مفهوم الخدمة  :المطلب الأول

يعرف مهووم الخدمة بطرااق متعددة. حيث تؤود معظم التعداريف القابليدة لعددم ملموسدية الخدمدة التدي 
. تقارن غالبا مع ملموسية السلع. و ذا التعريف غير مرض لأنه لايسدتحوذ علدى الطبيعدة الأساسدية للخددمات 

خدمدة لاتدر  بدالعين المجدردة، والتعريف الأف ل لوا  و أنوا تمثدل بعدض الأشدياء التدي تندتف وتسدتول  معدا. ال
وا دحة مدع و ولون يمون م حظة نتااجوا بعد و و  الحقااق. وبالتالي فون أثر ونتيجة الخدمة توون ظدا رة 

 مرور الوقت. و نا  الوثير من التعاريف ومنوا : 

                                                           
1 Marshall,Alfred (1956) : principles of economics : An introductory Volume , (8th ed.) ,Macmillan & Co 

LTD . , London , p.44 
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الخدمددة بهنودا ن النشدداطات أو المندافع التددي تعدرض للبيددع أو التدي تعددرض  عرفـت الجمعيــة الأمريةيــة للتسـويق
 1بسلعة معينة ن إلا أن  ذا التعريف لم يميز بصورة وافية بين السلعة والخدمة . لارتباطوا

يقدول فيده أن الخدمدة  دي ن أي نشداط أو سلسدلة مدن الأنشدطة ذات طبيعدة غيدر Gronroosـتعريـف لـو نا  
لودددن لددديي  دددروريا أن تحددددث عدددن طريدددق التهاعدددل بدددين المسدددتول  ومدددوظهي الخدمدددة أو ملموسدددة فدددي العدددادة و 

 . 2الموارد المادية أو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقديموا وحلول لمشاول العميل

مددا لطددرف آخددر، وتوددون أساسددا  فعلددى أنوددا أي نشدداط أو إنجدداز أو منهعدة يقدددموا طددر  Kotlerأمدا فقددد عرفوددا
نتاجوددا أو تقددديموا قددد يوددون مرتبطددا بمنددتف مددادي ملمددوي او لا غيددر ملموسددة، ولا ينددت ف عنوددا أي ملويددة ، واا

 .  3يوون

نجدددازات أو أعمدددال ن بينمدددا فZeitaml&Bitnerأمدددا  قدددد عرفودددا ن إن الخددددمات عبدددارة عدددن أفعدددال ، عمليدددات واا
الإقتصددادية التددي التعريددف الواسددع الددذي قددد يتماشددى مددع تعريهدده البسدديط  ددو ن الخدددمات تت ددمن وددل الأنشددطة 

مخرجاتوددا ليسددت منتجددات ماديددة , و ددي بشددول عددام تسددتول  وقددت إنتاجوددا وتقدددم قيمددة م ددافة مثددل )الراحددة 
 . 4والصحة والتسلية ( و ي بشول أساسي غير ملموسة لمشتريوا

وبتعريدددف مبسدددط للخددددمات نقدددول ن إن الخددددمات تمثدددل نشددداط أو أداء غيدددر ملمدددوي يحددددث مدددن خددد ل عمليدددة 
ر ددااوم وقددد توددون  ددذ  العمليددة مقترنددة بمنددتف مددادي ملمددوي تهاعددل  ا ن لودددفددة إلددى تلبيددة توقعددات العمدد ء واا

 إنتاجوا  و أساسا غير ملموي وعند عملية الإستهادة منوا ليي بال رورة ينتف عنوا نقل ملوية ن 

الإجتماعيددددة فالعديددددد مددددن النشدددداطات يموددددن تسددددميتوا خدددددمات ، ويموددددن أن نهوددددر بددددالتعليم والصددددحة والرعايددددة 
 والوورباء والاتصالات والنقل ...إلخ والصيانة ، والحماية ، والخدمات المحلية 

وبعددددض  ددددذ  الخدددددمات تمارسددددوا مؤسسددددات  ادفددددة للددددرب  مثددددل المحدددد ت التجاريددددة، المستشددددهيات الخاصددددة، 
والجامعددددات الأ لددددي، بينمددددا أنددددواع أخددددر  تمارسددددوا مؤسسددددات غيددددر  ادفددددة للددددرب  مثددددل الجامعددددات الحووميددددة، 

                                                           
 . 269  2002، دار الثقافة للنشر و التوزيع،عمان،أسس التسويق الحديثعبد الجبار منديل،  1
  .200،  2009، دار واال للنشر، عمان ،الطبعة الخامسة، تسويق الخدمات اني حامد ال مور،  2

3.Kotler and Armstrong (1991), Principles Of Marketing , 7th ed Prentice Hall, New Jersey. P660 
4Zeithaml.V and Bither .M (2002), Service Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 2nd 

ed ,McGraw _Hill, New York.p 3 
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قيمددة للعميددل  ددو ن تقددديم خدمددة ذات نوعيددة ممتددازة وخلددق ويددة والبلددديات. وفددي وددل الأنددواع، فددوالجمعيددات الخير 
 ( بعض الاخت فات الموجودة بين السلعة والخدمة .2ويو   الجدول رقم ).لحجر الأساي للنجا ا

 ة(: بعض الإختلافات الموجودة بين السلعة والخدم2جدول رقم )ال

 الخدمة السلعة 
 السلعة عموما ملموسة . -
 الشراء يت من انتقال الملوية. -
 يمون بيع السلعة مرة أخر  . -
 يمون إثبات السلعة )اظوار ا (. -
 يمون تخزين السلعة. -
 الإنتا  يوون قبل الإستو   . -
انهصددددال )زمنددددي ومودددداني ( بددددين عمليددددة  -

 الإنتا  والبيع والإستو  .
 يمون نقل السلعة. -
 تنتف السلعة من طرف البااع. -
يموددددن الإتصدددددال بددددالزبون بطريقدددددة غيدددددر  -

 مباشرة.
 يمون تصدير السلعة.  -
لسدددددوق يدددددهتي بعدددددد و دددددع السدددددلعة فدددددي ا -

 تصنيعوا.
 يتحوم المنتف في الأداء والجودة. -
المنددددددددتف  ددددددددو المسددددددددؤول عددددددددن النتيجددددددددة  -

 والمتحوم .

 الخدمة غير ملموسة . -
 نادرا مايتم انتقال الملوية . -
 لايمون بيع الخدمة مرة أخر  . -
 لايمون رؤية الخدمة . -
 لايمون تخزين الخدمة. -
 الإنتا  والإستو   معا . -
لإسددتو   ووددذل  البيددع اعمليددة الإنتددا  و  -

 الموان . هيتوون في ن
 لايمون نقل الخدمة. -
 يشار  الزبون في إنتا  الخدمة. -
عمومدددا يودددون الإتصدددال مباشدددرة بدددالزبون  -

 لأنه  روري.
 طبيعيا لايمون تصدير الخدمة  -
لاتوجددد الخدمددة مددن قبددل فوددي تنشدده أثندداء  -

 عملية تقديموا.
إن مسؤولية التحوم في الجودة توون من  -

 .المنتف والزبونطرف 

المصــــــــــــدر : د.بشــــــــــــير بوديــــــــــــة،د.طارق قندوز،أصــــــــــــول ومضــــــــــــامين تســــــــــــويق الخدمات،دارصــــــــــــفاء للنشــــــــــــر 
 .123،ص2015والتوزيع،عمان،
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 وأهداف الخدمات أهمية :المطلب الثاني 

 أهمية الخدمة : -0
 إن أ مية الخدمات يستمد من تزايد الطلب عليه نتيجة العوامل التالية :

  ظوور منتجات جديدة ارتبطت بوا خدمات وثيرة تيسر من الأداء الوظيهي لوا ، مثل خدمات
 الومبيوتر ، ووساال الإتصالات ، ..... إلخ . 

  إرتهاع الدخل الهردي للوثير من أفراد المجتمع ، وماترتب عليه من تزايد درجات الرفا ية لوذ  الهاات
 ات المتميزة ، مثل خدمات التنظيف ا لي للم بي .، ومن ثم إستخدام أنواع معينة من الخدم

  ي قطاع الخدمات المقدمة، دفع الوثير من المنشآت إلى البحث عن شروة فتزايد التعقيد والتنوع
 . 1متخصصة أو توظيف أخصاايين لأداء تل  الخدمات

بمد  مسا متوا في خاصة فيما يتعلق و و على المستو  الدولي إزداد الدور الذي تلعبه صناعة الخدمات 
إجمالي الدخل القومي وعدد الأفراد العاملين في  ذ  الصناعة، فبينما إنخه ت مسا مة القطاع الصناعي 
في الدخل القومي، فون  نا  زيادة سريعة من جانب الخدمات بالإ افة إلى ما توفر  المنظمات المختلهة 

لمنظمات بوخت ف أنواعوا أن تهخذ في في القطاع الخدمي من فر  عمل عديدة و متنوعة. و على ا
الإعتبار الصحوة الخدمية المنتشرة في أنحاء العالم، و أن تدري الهر  التسويقية التي يتيحوا  ذا الإتجا ، 
و ينطبق ذل  بصهة خاصة على المنظمات صغيرة الحجم حيث تزداد فرصتوا في تقديم الخدمات و التي 

تي يمون أن تغطية الخدمة، ولوذا فون المنشآت صغيرة الحجم تجد تتصف بمحدودية النطاق الجغرافي ال
 2.فرصة آبيرة في الدخول في  ذا النوع من الأعمال

 أهداف الخدمة : -2
  نا  أ داف للخدمة تومن فيما يلي :

  تشددجيع رو  المبددادرة الهرديددة فددي إيصددال المعلومددات التددي مددن شددهنوا وقايددة المجتمددع مددن أيددة
 . أ رار بمصلحته العامة

  اي توفير بياة مستقبلية آمنة لأبناانفأ مية الإحساي الذاتي بمسؤوليتنا جميعا . 
  ستقرار  . افراد المجتمعإشرا  وافة  في عملية الحهاظ على أمن المجتمع واا
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 . 1توفير قناة اتصال سولة وسريعة وفعالة آمنة 

 خصائص الخدمات  :المطلب الثالث 

 أجمع أغلب الباحثين على خصاا  رايسية تنهرد بوا الخدمات عن السلع ومن أبرز ا مايلي : 

ــر ملموســة : (أ بمددا أن الخدددمات لدديي لوددا وجددود مددادي فوندده لايموددن لمسددوا أو رؤيتوددا أو الخــدمات غي
شموا أو سمعوا قبل شرااوا و ذا أ م مايميز ا عن السلعة، و ذ  الصهة تجعل عامل المخاطرة مد زم 

ي فدللمنتجات الخدمية . بحيث أن المستهيد من الخدمة قد لايجد ماوان يتوقعه مدن الخدمدة ذلد  لأنده 
لات ماتوون عمليتي الإنتا  والإستو   للخدمدة تحددثان فدي آن واحدد وعليده يودون مدن وثير من الحا

، فددي  ددذ  الحالددة يلجدده مسددوقو الخدمددة إلددى االصددعب علددى الزبددون معاينددة وتجربددة الخدمددة قبددل شددرااو
 إ هاء رموز ملموسة على منتجاتوم لإبراز منافعوا والتعبير عن جودتوا. 

بددين الخدمددة ذاتوددا  ارتبدداطالخدمددة عددن مقدددميوا فوددي تعبددر عددن درجددة  ونعنددي بوددا انهصددال التلازميــة: (ب
وبددين الشددخ  الددذي يتددولى تقددديموا و ددذا بخدد ف ماعليدده المنتجددات الملموسددة. بمددا أن الخدمددة تنددتف 

فمدن يقدوم وتستول  فدي نهدي الوقدت فونده مدن الصدعب فصدلوا عدن مصددر ا سدواء ودان إنسدان أو آلدة 
 2ة المقدمة ويصب  طرف في تووين جودة ونوعية الخدمة .بتقديم الخدمات يتوامل العملي

 يو   الهرق بين السلعة الملموسة والخدمة في درجة الإرتباط بمقدموا . 2و  2والشول رقم 
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 ( : نظام إنتاج السلعة5الشةل رقم )

 
 
 
 
 
 

 الإنتا 
 

                                                                                                           
 البيع
 
 
 
 
 
 
 

 12،ص2015المصدر: د.بشير بودية،د.طارق قندوز،أصول ومضامين تسويق الخدمات،دارصفاء للنشر والتوزيع،عمان،
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 ( : نظام إنتاج الخدمة6)الشةل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

المصــــدر: د.بشــــير بوديــــة، د. طــــارق قنــــدوز، أصــــول ومضــــامين تســــويق الخــــدمات، دار صــــفاء للنشــــر والتوزيــــع، 
 602، ص 2107عمان،

:من الصعب ايجاد معايير نمطية ل نتا  في حالة الخدمات علدى الدرغم عدم التجانس في المخرجات-ج
مددن اسددتعمال أنظمددة موحدددة لحجددوزات السددهر علددى الطدداارة مددث ، أو حجددز سدديارة أجددرة أو اعطدداء سددعر 

 التهمين على الحياة. 

فوددل نددوع مددن أنددواع الخدددمات لوددا طددرق مختلهددة فددي ويهيددة قياسددوا. وعلددى الددرغم مددن محاولددة 
ن المؤسسات الخددمات و دع معدايير لمسدتو  مخرجاتودا ، الا أنده مدن الصدعب عليودا التهودد العديد م

مدددن تقدددديم مسدددتو  الجدددودة نهسددده لمخرجاتوا.وودددذل  مدددن وجودددة نظدددر المسدددتول  فونددده مدددن  والاطماندددان
 1الصعب عليه ان يحوم على الجودة قبل عملية الشراء .

وذلدد  يعددود الددى المحددددات التددي  ويوددون مددن الصددعب المحافظددة علددى مسددتو  نمطددي للخدمددة
تدددؤثر فدددي مددددخ ت انتدددا  الخدمدددة ومتمثلدددة فدددي مودددارة المدددورد ، التوقيدددت، المودددان، السدددرعة،الأدوات 

 .، و ذا يهسر عدم تماثل وتجاني الخدمات على الدوام المستعملة وغير ا

                                                           
 27،  مرجع سابق اني حامد ال مور،  1

 الدعم المادي 

 

 مقدمي الخدمة 

 الزبون 

 الخدمة 
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إن العديد من الخددمات ذات طبيعدة فناايدة غيدر قابلدة للتخدزين مدن  الخدمات غير قابلة للتخزين: -د
فدي أوقدات أخدر  مثدل السدلع، و دذا راجدع لأن الخدمدة تعتبدر مسدتولوة لحظدة انتاجودا  اسدتخدامواأجل 

 بمعنى آخر أنه ولما زادت درجة ال ملموسية انخه ت فرصة تخزينه.
الخدميددة تحقددق خسدداار لعدددم اسددتغ ل الوامددل مددن ونتيجددة لوددذ  الخاصددية فددان الوثيددر مددن المنظمددات 

القاعدة، الهندددق أو الطداارة ولوددا تصدب  أنشددطة أعمدال إلددى الأبددد.  امواناتودا فمددث  عددم تموددن مدن مددلأ
( بعض الطرق التسويقية لمعالجة التذبذب في الطلب النداتف مدن 0ووما و مو   في الجدول رقم )1

  ذ  الخاصية .

 ج التسويقية لمعالجة التذبذب في الطلب( : البرام3الجدول رقم )

 البرامج التسويقية               نوع الصناعة
عمددل جدددول أسددعار خاصددة فددي المواسددم التددي يقددل فيوددا الطلددب وتخهدديض  الخطوط الجوية 

 السعر للعاا ت ، عمل جدول أسعار خا  للمجموعات.
و ددع جدددول أسددعار خاصددة للمجموعددات والمواسددم التددي يقددل فيوددا الطلددب  الفنادق 

 ،تخهيض الأسعار للعاا ت،عمل حجوزات 
 عمل جدول أسعار خا  للموالمات الليلية، وموالمات الأعياد والعطل  الهواتف

 20ص،2009، الخامسةالطبعة عمان ،هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، المصدر :
 

 ,ان عدم انتقال الملوية تمثل صهة وا حة تميز بين الانتا  السلعي والانتا  الخددمي الملةية : -ه
. فالددفع يودون بوددف اوذل  لأن المستول  له فقط الحق باستعمال الخدمة لهترة معينة دون أن يمتلوو
 2تصرف بوا .الإستعمال أو الإستاجار للشيء. بينما في حالة شراء السلع، المستول  له حق ال

وبعدددد ان تطرقندددا لخصددداا  الخددددمات سدددنعرض جددددولا نو ددد  فيددده الخصددداا  والمشددداول التسدددويقية 
 الناتجة عنوا والطرق التسويقية لحل  ذ  المشاول وا تي : 
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( : بعض الاستراتيجيات المقترحة لمعالجة المشةلات الناتجة عن خصائص 0الجدول رقم )
 الخدمات

المشـــــاةل التســـــويقية الناتجـــــة  الخاصية الرئيسية 
 عنها 

الأســـاليب التســـويقية المقترحـــة 
 لعلاجها

لايمودددن حمايتودددا مدددن خددد ل -1 الخدمات غير ملموسة 
الع مدددددات التجاريدددددة أو بدددددراءات 

 الإختراع.
غيددر جددا زة للعددرض فددي أي -2

 وقت.
 صعوبة تحديد سعر الخدمة -3

الترويدددز علدددى أمثلدددة ملموسدددة -1
 .ةتعبر عن الخدم

صددددورة قويددددة ووا ددددحة خلددددق -2
للمنظمددددة وددددي ترسدددددخ فددددي ذ دددددن 

 العم ء.
الاعتمدداد بشددول موثددف علددى -3

 الاتصالات الشهوية
إسدددددتخدام محاسدددددبة التوددددداليف -4

 عند تحديد الأسعار 
تزايد دور العميل في الخدمدة -1 الخدمات غير قابلة للتجزئة 

 المقدمة.
صددعوبة و ددع نظددام مروددزي -2

 لإنتا  الخدمة على نطاق واسع 

الترويز علدى اختيدار وتددريب -1
 أفراد الاتصال بالعم ء 

اسددددتخدام عدددددة أمدددداون لتقددددديم -2
 الخدمة 

 
 صعوبة تنميط الخدمة -1 الخدمات غير متجانسة 

صدددعوبة الرقابدددة علدددى جدددودة -2
 الخدمة المقدمة.

تصدددددددنع أجدددددددزاء معيندددددددة مدددددددن -1
 الخدمة.

إنتددددا  الخدمددددة حسددددب طلددددب -2
 العميل.

اسددتحالة تخددزين الخدمددة بددهي -1 الخدمات غير قابلة للتخزين 
 صورة 

اسددتخدام اسددتراتيجيات لتتددواام -1
 مع تقلبات الطلب.

 
 128.بشير بودية،د.طارق قندوز، مرجع سابق ،ص:المصدر
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 المطلب الرابع : معايير تصنيف الخدمات 
 تصنيهوا على الشول التالي :إن عملية تصنيف الخدمات تتم من وجوات نظر مختلهة حيث يمون 

و يموددن تصددنيهوا فددي  ددذ  الحالددة علددى الشددولين  حســب أهميــة حضــور المســتفيد مــن الخدمــة:-1
 التاليين: 

 ددرورة ح ددور المسددتهيد مددن الخدمددة مثددل: العدد   الطبددي أو خدددمات اللياقددة البدنيددة و خدددمات  -أ
 المطاعم أو السياحة و غير ا.

عددددم  دددرورة ح دددور المسدددتهيد مدددن الخدمدددة مثدددل: خددددمات صددديانة الأجودددزة بمختلدددف أنواعودددا و  -ب
 .الاستشارةخدمات الغسيل و خدمات 

 :حيث تصنف على الشول التالي حسب الغرض من شراء الخدمة:-2
خدددددمات مقدمددددة إلددددى المسددددتول  النوددددااي مثددددل: الخدددددمات الطبيددددة و السددددياحية و خدددددمات النقددددل  -أ

 .التهمينو 
 .خدمات مقدمة إلى المنظمات و الشروات مثل: الخدمات المحاسبية  -ب

 : يمون تصنيهوا على الشول التاليحسب وجهة النظر التسويقية: - 3

  .خدمات خاصة: مثل خدمات الحماية الشخصية التي تقدم لبعض الأشخا  و خدمات الحراسة -أ

خدددمات سددولة المنددال: و  ددي الخدددمات التددي يحصددل عليوددا المسددتول  النوددااي مددن أيسددر السددبل -ب
 .بسوولة شديدة مثل: خدمات النقل و خدمات المطاعمو 

 :حيث تصنف على الشول التالي حسب دوافع مقدم الخدمة: - 4

 تاور خدددمات مقدمددة لأغدددراض الددرب  مثددل: الخددددمات المصددرفية و الخدددمات التدددي تقدددم مددن الشددد -أ
  .الخاصة

 .خدمات لا تودف إلى الرب  مثل: التعليم المجاني و الخدمات الصحية المجانية و غير ا -ب

 

 



 مفاهيم أساسية حول الجودة والخدمات وجودة الخدمةــــــــــــــ : ـــــــالفصل الأول

 
- 32 - 

 ماهية جودة الخدمة  :المبحث الثالث 

تلعددب جددودة الخدمددة دورا مومددا فددي تصددميم منددتف الخدمددة وتسددويقه حيددث أنوددا ذات أ ميددة لوددل  مددن 
مقدمي الخدمة والمسدتهيدين، وقدد إزداد إدرا  مؤسسدات الخدمدة لأ ميدة ودور تطبيدق إدارة الجدودة الشداملة فدي 

بالتالي ظودرت مؤسسدات تعندي واا تماما بالجودة ، و تحقيق الميزة التنافسية. وأصب  العم ء أي ا أوثر إدراوا 
 وتوتم بمراقبة جودة الخدمات من جميع النواحي. 

 مفهوم جودة الخدمة  :المطلب الأول 

 نا  العديد من التعريهات للجودة ، ولون معظموا يميل إلى الخيال ويبتعد عن المو دوعية. فالعديدد 
للغدرض، فربمدا طدرق القيداي قدد تودون  من الناي قد تعندي الجدودة لودم الأحسدن أو الأف دل أو الأوثدر م امدة

مختلهة، فقد يختلف العم ء في حاجاتوم وتوقعاتوم عند البحث في نوعية الخدمة المطلوبة وفي ويهية حوموم 
 1عليوا.

أن مهودوم  Parasuraman،Carmen,  (Bolton &Draw) يدر  الوثيدر مدن البداحثين أمثدال 
جدددودة الخدمدددة  دددو مهودددوم مدددن الصدددعب تحديدددد  فوندددا  الوثيدددر مدددن الإخت فدددات حدددول أف دددل الطدددرق لتعريهددده 
وتحديد  وبالتالي قياي  ذا المهووم . وتعد أول التعريهات لمهووم جودة الخدمة  و التعريف الدذي و دعه ودل 

د  مطابقة مستو  الخدمدة المقدمدة ، و و أن جودة الخدمة ما ي إلا مقياي لم 1983من لويي وبومز عام 
 .2لتوقعات متلقي تل  الخدمة

الخدمدة بالمسدتو  الددذي يتوقعده المسددتهيد وأن وعرفدت جدودة الخدمددة أي دا بدهن علددى المنظمدة أن تقدددم 
 دددذ  التوقعدددات  دددي نتدددا  خبدددرات المسدددتهيد السدددابقة وأنودددا تتدددهثر بدددالطبع بمدددا يصددددر عدددن منظمدددة الخدمدددة مدددن 

ع نات  . 3تصريحات واا
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،نموذ  مقتر  لقياي جودة الخدمة تقييم جودة الخدمة التدريبية ببرامج تنمية قدرات أعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم شام .وعبيد أحمد،جاد الرب  2

 177، 79,العدد 2009 التدريبية بوستخدام النماذ  البنااية الخطية ،مجلة ولية التربية بالمنصورة،
،العدد  2006، دراسة ميدانية بمحافظة وهر الشيخ،مجلة ولية ا داب ,تسوية المنازعات الأسرية جودة خدمات مةتبعليق أحمد . وداود عماد،  3

19 ,193 
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،  1ومددا عرفددت جددودة الخدمددة بهنوددا تمثددل الهددرق بددين توقعددات الزبدداان للخدمددة المدروددة والخدمددة الهعليددة
. ومدا تتعلدق جددودة الخدمدة أساسدا بوجدود ع قددة  2وبهنودا القددرة للمندتف أو الخدمدة لمقابلددة إحتياجدات المسدتول 

ودددا و دددي تتعلدددق بدرجدددة تطدددابق توقعدددات بدددين المزايدددا المحققدددة فعليدددا مدددن اسدددتعمال الخدمدددة والهواادددد المرجدددوة من
 .  3المستولوين مع مد  إدراووم للخدمات المقدمة فع 

إن جودة الخدمة لديي مدن السدول تعريهودا بطريقدة دقيقدة حيدث إن طبيعدة خصداا  الخدمدة قدد يودون 
 لوا تهثير وا   على ق ية الجودة .

الصدددعب قيددداي وتقيددديم جدددودة ال ملموسدددية فدددي العديدددد مدددن الخددددمات تعندددي بهنددده مدددن إن خاصدددية  -
 الخدمة.

إن خاصدددية الدددت زم بدددين الخدمدددة نهسدددوا ومقددددموا تظودددر أ ميدددة ودور النددداي فدددي عمليدددة المبادلدددة  -
 وتهثير م على مستويات الجودة .

فصدددهة عددددم التجددداني فدددي طبيعدددة  الخدمدددة تعندددي بدددهن الخدمدددة لايمودددن إعدددادة إنتاجودددا أو إعدددادة  -
 غيرة إلى حد ما.تقديموا بنهي الدقة وأنوا دااما مت

إن صهة الو مية في طبيعة الخدمة قد تؤدي إلى عدم ر ا العميل إذا لم يلب طلبه،وبالتالي قد  -
 يختلف حومه على جودة الخدمة )عندما لايتوفر للعميل تذورة سهر عند طلبه مث  (. 

وددم إن المدددخل الأوثددر شدديوعا فددي تحديددد وقيدداي جددودة الخدمددة  ددو المدددخل الددذي يعتمددد علددى ح -
المسدددتول  . فدددالهورة الأساسدددية لودددذا المددددخل  دددي أن الجدددودة و ميدددة وأنودددا تدددرتبط بقدددوة بحاجدددات 
وتوقعات الهرد وأن العم ء يستخدمون طرق ومعايير مختلهة للحودم علدى جدودة الخدمدة. إن  دذا 

 المدخل يعادل تحقيق أعلى مستويات الر ا.

مؤسسة بالإعتماد على تجربتده الوليدة فدي تلقدي الخدمدة.إن فالجودة المدروة للخدمة تمثل حوم العميل لخدمة ال
فوم ويهية توصل العم ء لوذا الحوم أي ويف يقررون ر ا م أو عدم ر ا م لخدمة معيندة يعدد عمد  مومدا 

 لإدارة تسويق الخدمات .
 

 

 

 

                                                           
1 Parasuraman,A.Zeithaml,V.andberry,L,A, conceptual model of service quality and its implication for 

future research,journal of marketing,1985,vol49,p41 
2 heizer.andbarry, operations management,prenticehall,new jersy,1996,p74 

 28, 2010,مذورة ماجستير ,أثر التسويق الإلةتروني على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك في الجزائرف يلة شيروف، 3
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 أهمية جودة الخدمة في المنظمات :المطلب الثاني

 جودة الخدمات لد  المنظمات المختلهة و ي: نا  أربعة أسباب أساسية زادت من أ مية 

تزايدت أعداد المنظمات التي تقددم الخددمات أوثدر مدن أي وقدت م دى،  ذالخدمة: إنمو مجال -1
 إ افة إلى نمو المنظمات المتصلة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسع.

حصدولوا علدى القددر ازدياد المنافسة: إذ من المعلوم أن بقاء المشاريع والمنظمات يعتمد على -2
الوافي من المنافسة. لذل  فون توفر جودة الخدمة في منتجات  ذ  المشاريع والخدمات يدوفر لودا 

 .ةالعديد من المزايا التنافسي
الهوم الأوبر للعم ء: أن تتم معاملتوم بصورة جيددة فودم يور دون التعامدل مدع المنظمدات التدي -3

ذات جدودة وسدعر معقدول بددون تدوفر المعاملدة منتجدات تروز فقدط علدى الخدمدة، فد  يوهدي تقدديم 
 الجيدة والهوم الأوبر للعم ء.

: أصددبحت المنظمددات تحددر  بالوقددت الحددالي علددى لالمدددلول الإقتصددادي لجددودة خدمددة العميدد-4
 رورة استمرار التعامل معوا وتوسيع قاعدة عم اوا , و ذا يعني أن المنظمات يجب ألا تسدعى 

وعمدد ء جدددد, ولوددن يجددب عليوددا أي ددا أن تحددافظ علددى العمدد ء الحدداليين, فقددط إلددى جددذب زبدداان 
 . 1ومن  نا تظور الأ مية القصو  لجودة خدمة العم ء من أجل  مان ذل 

 
 أن أ مية جودة الخدمة تعود للأسباب ا تية :  Hakseverوما بين 

 : ولاء الزبون -0
تعتبددر جددودة الخدمددة احددد ا ددم موونددات ر ددا الزبددون ، إذ ان الجددودة العاليددة تددؤدي إلددى      

 ر االزبون ويؤدي ر ا الزبون بدور  إلى ولااه و ذا يؤدي إلى أربا  عالية ونمو المنظمة .
 : حصة سوقية أعلى -2

وتدؤدي الدى يوفر ولاء الزبون قاعدة زبون أصلية للمنظمة فالولمة المنطوقدة تجلدب زبداان جددد 
 زيادة الحصة السوقية .

 :عائدات أعلى للمستثمرين -3

                                                           
 151, 2001للنشر والتوزيع, عمان, , دار صهاءإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمهمون سليمان الدرادوة , 1
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اشارت الأبحاث ان المنظمة المعروفة بجودة منتجاتوا أو خدماتوا تحقدق أرباحدا أعلدى ولدذل  
 فان أسوموا تشول فرصا استثمارية .

 ولاء العاملين : -0
ن فدي المنظمدة عندما تقوم المنظمدة بونتدا  منتجدات أو خددمات ذات جدودة عاليدة فدون العداملي

يشددعرون بددالهخر بعملوددم ويوونددون را دديين عددن عملوددم ، الأمددر الددذي يددنعوي علددى ولااوددم ،  
 فالموظف الرا ي يعطي انتاجا أعلى وتتمتع المنظمة بدوران عمل قليل نسبيا .

 تةاليف منخفضة :  -7
هق تعني الجودة العالية عمل الأشياء بشول صحي  من أول مدرة و دذا يعندي ان المنظمدة سدتن

أموالا أقل نسبيا لتصحي  الأخطاء او تعويض الزبداان غيدر الرا ديين ، ويزيدد مندع الأخطداء 
 من الانتاجية ويقلل من التواليف .

 منافسة سعرية أقل : -6
تسددددددتطيع المنظمددددددات المعروفددددددة بجودتوددددددا العاليددددددة تقا ددددددي أسددددددعار عاليددددددة لأن منافسدددددديوا لا 

 .1أساي السعريستطيعون ذل  وبالتالي لايمونوم المنافسة على 
وقددد أصددب  مهوددوم جددودة الخدمددة النشدداط الرايسددي فددي جميددع صددناعة الخدددمات ، فقددد شددودت 
العقود الأخيرة من القرن العشدرين تغييدرا وبيدرا فدي وعدي المسدتول  بدالجودة ، ممدا دفدع الوثيدر 
مدددن المدددديرين والبددداحثين لبدددذل أف دددل الجودددود لجمدددع التهاصددديل عدددن عناصدددر جدددودة الخدمدددة 

بجدددودة  الا تمدددامدة مدددن أ مودددا ر دددا العميدددل والربحيدددة ، وعلدددى  دددوء ذلددد  تزايدددد لأسدددباب عددد
 رايسية لر ا العميل والربحية . واستراتيجيةالخدمة من قبل المنظمات في صناعة الخدمات 

وتجدر الإشارة الى ان إدرا  العم ء للخدمة المقدمة يختلف من شخ  إلى آخر ، ويعتبر 
أو خدمة معينة بالنسبة للعميل  العميل أمرا صعبا لأن جودة منتففوم الجودة من وجوة نظر 

مايدروه. فوذا اعتقد العميل ان الخدمة او المنتف ذو جودة عالية بغض النظر عن  ي 
 .2العيوب الوثيرة. فان المنتف أو الخدمة  ذ  ذات جودة مدروة عالية

                                                           
1 Haksever, Cengiz, Barry Render, Roberta S. Russell , Robert G. Murdick , Service Management And 

Operations , New Jersey, Prentice Hall, 2001, p77 

2 Zeithaml, V. Service Excellence in Electronic Channels, Managing Service Quality, (2002), Vol.12 

,No12, p 135 
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 ولجودة الخدمة ث ث مصطلحات  ي :
 الجودة المتوقعة : -0

مايتوقعه العم ء عن جودة الخدمة المقدمدة الديوم . وتتدهثر  دذ  التوقعدات بعوامدل  وتعني
أربعدددة رايسدددية : مدددزيف الإتصدددالات التسدددويقية )ودددالحم ت الترويجيدددة وانشدددطة الع قدددات 

 العامة وحاجات العم ء وصورة المنظمة ووعود مقدم الخدمة المعلن عنوا (
 الجودة الفعلية )المجربة( : -2

الجددودة التددي يشددعر بوددا العميددل أثندداء تجربددة حصددوله الهعلددي علددى الخدمددة،  ويقصددد بوددا
 ويؤثر فيوا عاملين : الجودة الهنية والجودة الوظيهية.

 الجودة المدرةة : -3
ويقصدددد بوددددا الجددددودة التدددي يقدددددر ا العميددددل عنددددد قيامددده بالمقارنددددة بددددين الجددددودة    

ة أوبدددر مدددن المجربدددة أو الهعليدددة المتوقعدددة والجدددودة المجربدددة . فدددوذا واندددت الجدددودة المتوقعددد
فتوون الجودة المدروة منخه ة، بينما توون الجودة المدروة مرتهعة عندما يتقابل مستو  

 الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة او يوون أعلى منوا.
ويددر  الددبعض ان جددودة الخدمددة ناتجددة عددن المقارنددة بددين توقعددات العمدد ء لأداء 

داء، فدي حدين يدر  آخدرون انودا ناتجدة عدن مقارندة الأداء الهعلدي الخدمة وادراووم لوذا الأ
للخدمة بالمعايير المثالية للأداء وقد وجد ث ثة موونات لجودة الخدمدة  دي الجدودة الهنيدة 
والتددي تشددير إلددى الخدمددة التددي يتلقا ددا العميددل بالهعددل نتيجددة لتهاعلدده مددع شددروة الخدمددة، 

حصول العميل على الجودة الهنية، وأخيرا الصورة  والجودة الوظيهية والتي تشير إلى ويية
الذ نية و ي مومة بالنسبة لشروات الخدمات والتي يتوقع بناؤ ا بشول رايسي من خد ل 
الجددددودة الهنيددددة والوظيهيددددة لجددددودة الخدمددددة بمددددا فددددي ذلدددد  العوامددددل الأخددددر  مثددددل ) التقليددددد 

 .والايدولوجية والولمة المنطوقة والسعر والع قات العامة (

وتتجدددددداوز أ ميددددددة جددددددودة خدمددددددة المسددددددتول  الخددددددارجي )العميددددددل( لتددددددنعوي علددددددى العميددددددل الددددددداخلي 
 )الموظف(,ونذور عناصر أ مية جودة الخدمات المتعلقة بالبياة الداخلية للمنظمة ومنوا مايلي :

نوعيددددة الخدددددمات الداخليددددة: ويقصددددد مددددن ذلدددد  القيددددام باختيددددار المددددوظهين والعدددداملين مددددن ذوي -1
المودددارات والوهددداءات العاليدددة وتدددوفير السدددبل التدريبيدددة لتددددعيم أ ميدددة الوهددداءة الشخصدددية للعددداملين 

                                                           
  ،68، 2001،الدار الجامعية، عمان،إدارة وتنظيم المنشآت السياحية والفندقيةالمصري سعيد محمد. 



 مفاهيم أساسية حول الجودة والخدمات وجودة الخدمةــــــــــــــ : ـــــــالفصل الأول

 
- 37 - 

مددداد الأفددراد الددذين يتعدداملون مددع جموددور  ووددذل  تددوفير بياددة عمددل داخليددة تتسددم بددالجودة العاليددة واا
 عم ء بالدعم ال زم .ال
الر ددا الددوظيهي: حيددث إن تددوفير السددبل الوهيلددة بتحسددين بياددة العمددل الداخليددة مددن شددهنوا أن -2

 . 1تحقق للموظهين الر ا والولاء للمنظمة التي يعملون فيوا

 المداخل المختلفة لمفهوم وأبعاد جودة الخدمة :الثالثالمطلب 

 نا  العديدد مدن المدداخل المختلهدة التدي تعر دت إلدى مهودوم وأبعداد جدودة الخدمدة مدن خد ل النمداذ  العلميدة 
 منذ منتصف الثمانينات ومن ثم تطبيقوا عمليا مع بداية التسعينات ومنوا: اختبار االحديثة التي ظورت وتم 

 جودة الخدمة أةثر صعوبة للتقييم: (أ
المها يم غيدر المحدددة والتدي يصدعب الحودم عليوا،لدذا يدر  مؤيددو  يعتقد البعض أن جودة الخدمة من

 , دذا الهريددق أنده عنددد قيدام الهددرد بشدراء سددلعة معيندة فوندده يسدتخدم م مدد  ملموسدة للحوددم علدى جودتوددا
بينما عندما يقوم بشراء أو طلب خدمدة فونده لايجدد سدو  القليدل مدن  دذ  الم مد  الماديدة للحودم علدى 

 ذل  فون جودة الخدمة أوثر صعوبة من حيث التعريف والتقييم .جودتوا، وونتيجة ل
 :جودة الخدمة هي نتاج التفاعل بين عدة عناصر (ب

مدة مدن خد ل ثد ث أبعداد رايسدية مدع ترويدز خدا  علدى التهاعدل بدين دويصف  ذا الهريدق جدودة الخ
 المستهيدين من الخدمة والعناصر الأخر  في منظمة الخدمة وتشمل  ذ  الأبعاد:

 الخدمة المادية: التسوي ت والأجوزة المادية المستخدمة في إنتا  الخدم. -
 جودة المنظم: الانطباع الذ ني عن المنظم. -
الجودة التهاعلي: التي تنتف عن التهاعل بين الأفراد مقدمي الخدمة وبين المستهيدين الهعليين من  -

 يين أو العم ء.الخدمة، ووذل  بين المستهيدين من الخدمة وغير م من المواطن

 : ( جودة الخدمة عملية ذات أبعاد متعددة     

( أن جودة الخدمة يمودن وصدهوا وعمليدة تشدتمل علدى ثد ث أبعداد Sasserوير  فريق ثالث من أبرز رواد  )
وي يف  دؤلاء أن مهودوم جدودة الخدمدة ينطدوي أي دا علدى الطريقدة أساسية  ي: المواد, والتسوي ت, والأفرا. 

 إتباعوا عند تقديم أو تسليم الخدمة, وقد تم تصنيف جود الخدمة إلى بعدين رايسين  ما: التي يتم

                                                           
 .214:, 2007, دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة, عمان,إدارة الجودة وخدمة العملاءحمود خ ير , 1
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الجددودة الهنيددة: والتددي تشددتمل علددى مايحصددل عليدده بالهعددل طالددب الخدمددة أو العميددل مددن الخدمددة  -
 المقدمة.

 الجدودة الوظيهيددة: وتت دمن الطريقددة التدي يددتم مدن خ لوددا تقدديم أو تسددليم الخدمدة, حيددث يت ددمن -
 دددددذا البعدددددد اتجا دددددات ومظودددددر وشخصدددددية مقددددددمي الخدمدددددة والع قدددددات الداخليدددددة بدددددين العددددداملين 

 والاتصالات مع طالب الخدمة وم امة موقع موان الخدمة . 

 :أو التفوق الشامل للخدمة الامتيازالجودة المدرةة هي د( 

( فدون الجددودة المدرودة لخدمدة معيندة يموددن النظدر إليودا مددن Cronin &Taylorوفقدا لدرأي ود  مددن )
خددد ل تقيددديم المسدددتهيدين الهعليدددين )العمددد ء النوددداايين ( ل متيددداز أو التهدددوق الشدددامل للخددددم. فدددالجودة 

طالددب الخدمددة وبددين الأداء الهعلددي للخدمددة التددي يحصددل المدروددة  تنددتف عددن المقارنددة بددين توقعددات 
 عليوا.

: الخدمددددة ووموددددا علددددى متغيددددرين رايسدددديين  مدددداهودة الخدمددددة تعتمددددد فددددي موفددددي  ددددوء ذلدددد  فددددون جدددد
,والخدمة الهعلية المدروة. فالذي يحوم على جدودة الخدمدة  دو المسدتهيد الهعلدي منودا )العميدل المتوقعة

خدمددة ذات جددودة وجدب مقابلددة وتلبيددة توقعدات طالددب الخدمددة ) العميددل (, لدذا فحددين التهوددد مدن تقددديم 
). 

 

 

 

 

 

 
                                                           

, 288-291,    2006, الدار الجامعية, الاسوندرية, اللوجستية, مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم ةفاءة وجودة الخدماتادريي ثابت 
 

 Cronin. J.J.Andtaylors.A,measuring Service quality,Reexamination and extension ,Journal of 

marketing,1992,vol.(56),p56. 
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 الخلاصة :

مددددن خدددد ل  ددددذا الهصددددل يظوددددر التطددددور الددددذي عرفتدددده الجددددودة وأ ميتوددددا بالنسددددبة 
للمؤسسة وترويز ا على العميل باعتبار  سبب وجدود  دذ  المؤسسدة . وصدولا إلدى أسدلوب 
أوثددر تطددورا يعددرف بنظددام إدارة الجددودة ، الددذي يعتبددر ثقافددة تنظيميددة جديدددة التددي أحدددثت 

يودف إلدى التحسدين المسدتمر فدي العمليدات والتخهديض فدي  ثورة إدارية وتور فوري شامل
دخددال تغييددرات علددى أداء وددل  التودداليف مددن خدد ل إشددرا  جميددع العدداملين فددي المؤسسددة واا

 .فرد حتى يتمون من أداء العمل الصحي  وبشول صحي  ومن المرة الأولى
ال فدي إن أحد التحولات الوامة في عالم الأعمدومن ثم انتقلنا إلى الخدمات حيث 

الهتدددرة الحاليدددة  دددو زيدددادة الإ تمدددام بصدددناعة الخددددمات مقارندددة بالقطددداع الصدددناعي، فلهتدددرة 
ن الإ تمدام منصدبا علدى القطداع الصدناعي و دور  فدي تحقيدق خطدط ودان الزمن مطويلة 

التنمية على مستو  الدول و من ثدم علدى مسدتو  المؤسسدات، و لودن فدي ا وندة الأخيدرة 
محدددور والددددور و الأ ميدددة النسدددبية لودددذا القطددداع وزاد الإ تمدددام بقطددداع الخددددمات  انخهدددض

،وقمنا مدددورد  دددام لددددخل الدولدددةوأساسدددي فدددي تشدددويل القطاعدددات الإقتصدددادية المختلهدددة و 
بددددالتعرف علددددى أ ددددم خصدددداا  الخدددددمات وأ ددددم الهروقددددات بينوددددا وبددددين السددددلعة ومعددددايير 

 تصنيهوا .
مصددلحات رايسددية و ددي جددودة متوقعددة التددي واستخلصددنا أن لجددودة الخدمددة ثدد ث 

يتوقعوددا الزبددون وجددودة مجربددة و ددي التددي يشددعر بوددا الزبددون  والجددودة المدروددة و ددي التددي 
 يقدر ا الزبون .
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 :تمهيد 

ن تقييم جودة الخدمة مرتبط بالإنحراف الموجود بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة ا
والعوامل المؤثرة فيها  الزبائنمن طرف العميل لذلك يجب العمل على تحديد ومعرفة توقعات 

وللتعرف على توقعات العميل يجب أن  . الزبونلتقديم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعات 
من خلال تطبيق أساليب تساعد في ذلك ، بالإضافة إلى  زبائن يكون هناك إتصال دائم بال

ديد الخلل عن الخدمات المقدمة عن طريق قياسه على فترات لتح الزبائن رضا  سلوك و معرفة
 . في عملية تقديم الخدمة ومعالجته

في هذا الفصل سنتطرق في المبحث الأول إلى   مفهوم السلوك الإستهلاكي للزبون 
والعوامل المؤثرة فيه بالإضافة الى مراحل عملية الشراء ومن ثم سنتطرق في المبحث الثاني إلى 

لسوقية والربحية ،ومن ثم سنتطرق في مفهوم الرضا والسلوكيات الناجمة عنه وعلاقاته بالحصة ا
المبحث الثالث إلى علاقة جودة الخدمة برضا الزبون وجودة الخدمة من وجهة نظر الزبون 
والعوامل التي تؤثر على توقعات المستفيدين من الخدمة  والعلاقة بين جودة الخدمة المدركة 

 ورضا الزبون ومن ثم سنقوم بشرح نموذج الفجوات .
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 السلوك الإستهلاكي :المبحث الأول  

إن تجاهل حقيقة أن المستهلك قد أصبح "سيد السوق " وعدم دراسة احتياجاته وسلوكه ، وأسباب هذا 
 السلوك يؤدي ي كثير من الأحيان الى إتخاذ قرارات خاطئة قد تؤدي بالمنشأة إلى الإنهيار .

عتبر نقطة البداية والنهاية بالنسبة للنشاط ، فإن المستهلك يلذلك، وفقا للمفهوم الحديث للتسويق
التسويقي ،ومن ثم فإنه يجب على المنشأة أن تقوم بتخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة مواردها وأوجه نشاطها بما 
يشبع حاجات ورغبات المستهلك المستهدف وذلك من خلال توفير السلع والخدمات بالمواصفات والكميات 

 .1سعار والشروط التي تناسب المستهلك وفي الأماكن والأوقات وبالأ

 مدخل إلى سلوك المستهلك  :المطلب الأول 

والإقتصادية  لكي نفهم سلوك المستهلك فلابد من التعرف على جميع جوانبه النفسية والإجتماعية
المنافع بصورة متكاملة حتى يستطيع مدير التسويق تصميم الإستراتيجية التسويقية الملائمة والتي تحقق 

. ولذا فإن البحوث التسويقية الحديثة التي تستهدف اكتشاف سلوك وة منها لكل من المؤسسة وزبائنهاالمرج
نما  المستهلكين ودراسته لم تعد تقتصر فقط على تحديد حجم الأسواق وتقدير القوة الشرائية للمستهلكين وا 

فاهيم متعددة تنتمي لعلوم النفس والإجتماع أصبحت تستخدم أيضا أساليب علمية متطورة مبنية على دراسة م
الأخرى ، وذلك بهدف الكشف عن العوامل المختلفة والمعقدة التي  والاقتصاد وغيرها من العلوم الإجتماعية
 2تؤثر في القرارات الشرائية للمستهلكين .

 تعريف الإستهلاك :أولا: 

ثم التخلص من ء المنتج ثم استخدامه بأنه عبارة عن القيام بأنشطة اقتنايمكن تعريف الاستهلاك 
الفائض ،ومن ثم فالإستهلاك النهائي عبارة عن : " استهلاك النتاج استهلاكا نهائيا بما ينطوي عليه من 

، بحيث لايختلف عن هذا تمتع بها لإشباع أغراض الإستهلاكاستخدام المنتجات من سلع وخدمات أو ال
 ".3الاستهلاك سلعة أخرى تصلح لإشباع حاجة ما 

 ومنه فإن العناصر الأساسية لعملية الإستهلاكهي :
                                                           

 . 4، ص1993القاهرة ، جامعة القاهرة، ،  سلوك المستهلكمحمود فؤاد محمد ، عبد الفتاح مصطفى الشربيني ،  1
 . 6، مرجع سابق ، ص عبد الفتاح مصطفى الشربينيمحمود فؤاد محمد ،  2
 . 29، ص 1979القاهرة،،  ،مكتبة القاهرة الحديثةموسوعة المصطلحات الإقتصاديةحسين عمر ، 3
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 الاقتناء . -1
 الاستخدام . -2
 التخلص من الفائض . -3
 ألا يكون هذا الفائض قابلا لإشباع أي حاجة . -4

ن من الوحدات الاستهلاكية هما : أما فيما يتعلق بتعريف المستهلك فإن هذا المصطلح يتعلق بنوعي
 المستهلك النهائي الذي يختل في سلوكه وفي العوامل المؤثرة عليه عن المستهلك الصناعي .

 المستهلك النهائي : -1

وهو النوع الأول من الوحدات الإستهلاكية ، وهو يمثل أي فرد يشتري السلع والخدمات ، إما 
 أسنان ، أو للاستهلاك العائلي مثل شراء المواد الغذائيةللاستعمال الشخصي كشراء ملابس أو علاج 

 .  اللازمة للأسرة

لك بهدف اشباع حاجة أو فالمستهلك النهائي هو الشخص الذي يقوم بشراء السلعة أو الخدمة وذ
وهناك فرق بين المستهلك والعميل ، فالمستهلك هو أي فرد يبحث عن .أو لدى أفراد عائلته ه رغبة لدي
خدمة معينة بغرض الشراء ، أو يقوم بتقييمها أو الحصول عليها أو استعمالها أو التخلص من سلعة أو 

الائض منها ، أما العميل فهو الفرد الذي يشتري احتياجاته بصفة منتظمة من أحد المحلات التجارية ، 
متاجر وقد لايكون اذا فهو عميل دائم لهذا المحل التجاري ، لكن المستهلك قد يكون عميلا دائما لأحد ال

، وعلى ذلك فمصطلح العميل يرتبط أكثر مايرتبط بشركة معينة أو بمحل تجاري معين ، بينما لايرتبط 
 . 1مصطلح المستهلك بأي شركة أو بأي محل تجاري

 المستهلك الصناعي : -2

 يعرف النوع الثاني من الوحدات الاستهلاكية باسم المستهلكين التنظيميين ويشمل ذلك المنشآت
، والهيئات التي لاتستهدف الربح كالجمعيات ة، والزراعية،والمؤسسات الحكوميةالتجارية، والصناعي

، حيث تحتاج هذه التنظيمات والمؤسسات جميعها إلى السلع لخيرية والملاجيء وهيئات الإغاثةا
ر والأدوات والخدمات التي تمكنها من أداء وظائفها وتحقيق أهدافها التنظيمية كالآلات وقطع الغيا

المكتبية والأثاث والبضائع وغيرها ، الشركات الصناعية مثلا تحتاج إلى المواد الخام وقطع الغيار والسلع 
                                                           

 . 21، ص2000، معهد الإدارة العامة ، الرياض ،  سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز على السوق السعوديةأحمد علي سليمان ، 1
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واللازمة لعملية الإنتاج ، كما تحتاج الشركات الخدمية إلى بعض الآلات والأجهزة التي المصنعة جزئيا 
ئرات وأجهزة الصيانة والحاسبات الإلكترونية ي تساعدها على أداء خدماتها للمستهلكين النهائيين كالطا

حالة شركات الطيران ، ولايشتري المستهلك الصناعي تلك المنتجات بهدف الإستهلاك الفردي أو 
نما يتم الشراء بهدف الإستهلاك التنظيمي حيث تستخدم السلع والخدمات المشتراة  الإستهلاك الأسري ، وا 

 الرسمية بهدف تحقيق الأهداف التنظيمية للمنشأة أو الهيئة .داخل التنظيم وأثناء ساعات العمل 

يترتب على التمييز بين المستهلك النهائي والمستهلك التنظيمي نتائج هامة من وجهة النظر 
التسويقية ، حيث إن سلوك المستهلك النهائي يختلف من نواحي كثيرة عن سلوك المستهلك الصناعي ، 

اتيجياتالنسويقية المستخدمة في كل من الأسواق الاستهلاكية والأسواق وما يترتب عليه إختلافالإستر 
 . 1الصناعية

 تعريف سلوك المستهلك ثانيا: 

وشرائهم  عبارة عن نشاطات يؤديها الأفراد أثناء اختيارهم"يعرف سلوك المستهلك بأنه :
".فسلوك المستهلك اذا  2مطلوبة لديهم، وذلك من أجل اشباع حاجات ورغبات واستخدامهم لسلع وخدمات

هو : مجموعة الأنشطة والتصرفات التي يقوم بها المستهلكون أثناء بحثهم عن السلع والخدمات التي 
ل عليها واستعمالها يحتاجون إليها بهدف اشباع حاجاتهم إليها ورغباتهم فيها ، وأثناء تقييمهم لها والحصو 

 لقرارات .، وما يصاحب ذلك من عمليات اتخاذ اوالتخلص منها

 ويقوم سلوك المستهلك على عدة افتراضات ضمنية يمكن ايجازها يما يلي :

قد تكون عملية اتخاذ القرار الشرائي فردية أو جماعية ، أي أن بعض القرارات الشرائية قد تكون  -1
ي حالة إتخاذ قرار شراء فرد وحده دون اشتراك أو تأثير يذكر من الآخرين كما فردية ويتخذها الف

كتاب ما أو شراء بعض الملابس الشخصية ، بينما تحتاج بعض القرارات الأخرى إلى اشتراك أكثر 
 من عضو بالأسرة في اتخاذها مثل اتخاذ قرار قضاء الأسرة للعطلة الصيفية بالخارج .

يتضمن سلوك المستهلك نوعين من الأنشطة يشمل أحدهما مجموعة من الأنشطة البدنية مثل  -2
ث مع رجال البيع وجمع المعلومات اللازمة ...إلخ ، بينما يتضمن النوع الآخر التسوق والتحد

تخاذ القرار الشرائي...إلخ  مجموعة من الأنشطة الذهنية مثل تحليل المعلومات والمقارنة بينها وا 
                                                           

 . 21-22، ص مرجع سابق أحمد علي سليمان ،  1
., John Wiley and Sons,N.Y.,1990,P12 Consumer Behaviorilliam L ,Wilkie,W  2 



 ـ جودة الخدمة وعلاقتها بسلوك ورضا الزبونــــــــــــالفصل الثاني : ــــــــــ

 
- 14 - 

نما يحكمه ويوجهه  -3 سلوك المستهلك ليس سلوكا اعتباطيا أو سلوكا عشوائيا في أغلب الأحيان ، وا 
 . 1مجموعة من الأهداف ترمي إلى إشباع حاجاته غير المشبعة حالياهدف أو 

 العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي:المطلب الثاني 

 العوامل الثقافية :  -1
تعتبر الثقافة من المحددات الرئيسية لحاجات ورغبات الأفراد وأنماط سلوكهم. وهـي  : الثقافة- أ 

الثقافة التي ينتمي إليها. ويمكن تعريف الثقافة علـى أنها مجموعة تتعلق بمحاولة الفرد للانسجام مع 
من المفاهيم الإنسانية، القيم الأساسـية ونمـاذج الإدراك والاحتياجـات والأنماط السلوكية التي يكونها 
المجتمع بحيث تنتقل من جيـل إلـى جيـل بصـفتها محددات وضوابط للسلوك الإنساني. ولكل مجتمع 

فعلى سبيل المثال التحول الثقافي للاهتمام  .لخاصة به والتي تؤثر علـى سلوكه الشرائيثقافته ا
بالصحة واللياقة البدنيـة أدى إلـى ظهـور صناعات للمعدات الرياضية والأغذية التي تحتوي على 

 .كميات اقل من الدهون
سك أفرادها بقيم ومعتقدات كل ثقافة تتضمن ثقافات جزئية أو فرعية معينة يتم: الثقافة الفرعية -ب

وعادات معينة مرتبطة بها. ويمكن تعريف الثقافة الفرعية على إنها مجموعة من الأشـخاص التي 
يؤمن أفرادها بنظام محدد من القيم والذي يقوم على خبـرتهم الحياتيـة العامـة ومكانتهم في المجتمع. 

على عـدة عوامل مثل الجماعات الدينية ) مسلم،  وتعتمد النماذج السلوكية التي تميز الثقافات الفرعية
 .مسـيحي (، الجماعـات العرقيـة ) السـود، البيض(، الجماعات الجغرافية ) الوسط، الشمال، الجنوب(

تعتبر الطبقة الاجتماعية تصنيفا فرعيا داخل المجتمع الذي يتم تحديده من : الطبقة الاجتماعية -ج
ريف الطبقة الاجتماعية على أنها التجـانس النسـبي للأقسـام أو الأجزاء قبل أفـراد المجتمع. ويمكن تع

في المجتمع والمرتبة بشكل هرمي ويشترك أعضائها بقيم واهتمامات مشتركة وبسلوك متشابه، ويكون 
الانتماء إلى احد هذه الطبقات الاجتماعية محدد بعده عوامـل مثل التعليم والوضع المادي والوظيفة. 

علماء الاجتماع الطبقات الاجتماعيـة إلى ثلاث طبقات رئيسية هي ) العليا والوسطى والدنيا  وقد قسم
 .2( فكل طبقة معينة يميل أفرادها إلى سلوك شرائي متشابه

  العوامل الاجتماعية : -2

                                                           
 .22، ص سابق  مرجعأحمد علي سليمان ،  1
، ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،عمان التسويق الحديث بـين النظرية والتطبيقمبادئ عزام زكريا ، حسونة عبد الباسط  الشيخ مصطفى ،  2

 .136، ص2009،الطبعـة الثانيـة،
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تنشأ في المجتمع جماعات تطور معايير السلوك الخاصة بها والتي تكون  :الجماعات المرجعية- أ 
أداة مرجعية للأعضاء الذين ينتمون إليها. وهذه الجماعات سميت بالجماعـات المرجعيـة وهي  بمثابـة

عبارة عن أي مجموعة من الأشخاص الذين يؤثرون بشـكل مباشـر أو غيـر مباشر على مواقف الشخص 
لعضوية يكون لها تأثير مباشر تسمى بجماعات ا الواحد وعلى قيمة ومواقفه وسلوكه. والجماعـات التـي

 والتي ينتمي إليها الفرد ويتفاعل معها بقوة ويكون عضوا فيها وتنقسم إلى :

هي الجماعات التي يتفاعل وينتمي إليها الفرد  ) : جماعات أولية ) جماعات الاتصال المباشر  -      
 ؛باسـتمرار مثـل الأصـدقاء،  الجيران، وهي جماعات غير رسمية

الجماعات التي يكون فيها التعامل اقل من حيث الاستمرارية، حيث يميـل الفرد هي : جماعات ثانوية -      
 ؛إلى إقامة علاقات رسمية مثل النقابـات، الجماعـات المهنيـة، وهـي جماعات رسمية

تعتبر الأسرة ذات تأثير مباشر على سلوك الفرد الشرائي لأنها تحدد القيم والمواقـف الأساسية  : العائلة- ب 
بشكل أساسي. إضافة لعوامل أخرى مرتبطة بالأسرة ولهـا تـأثير على نمطها وسلوكها كالعوامل  للشخص

 ؛الاقتصادية والدينية والسياسية وغيرها

يعتبر الفرد عضوا في العديد من الجماعات أنفة الذكر حيث يمكن تحديد : الأدوار والمكانة الاجتماعية -ج
وقع الذي يمثله في هذه الجماعات. فيمكن تعريف الـدور علـى أنه وضعه وموقعـه من وجهة نظر الدور والم

يلعب الفرد دور  ("مجموعة من التفاعلات والنشاطات التي يتوقع أعضائها من الشـخص أن يقـوم بهـا "
الطالب مع أستاذة، الابن مع والديه (، كما أن التقييم العام الذي يعطيـه المجتمع لذلك الدور يسمى بالمكانة 

لتي تعكس مدى الاحترام والتقدير الـذي يتمتـع بـه الشخص من قبل المجتمع ) فأن مدير التسويق في الشركة ا
يلعب دورا ويحتل مكانة اكبـر مما هي علية بالنسبة لرئيس قسم المبيعات ( وعادة يقوم الأفراد بتفضيل 

 .1مع المنتجـات التـي تعبر عن الأدوار والمكانة التي يحتلونها في المجت

 العوامل الشخصية: -3
 تؤثر العوامل الشخصية للفرد على السلوك الشرائي عنده وهي : -4

 دور الحياة ومراحل العمر :ترتبط عملية اختيار السلع والخدمات بالفترات المختلفة أثناء حياة الفـرد  -أ 
)الطفولـة، المراهقة، الشباب، الرجولة، الشيخوخة(، كما تؤثر مراحل دورة الحياة على السـلوك الشرائي وهي 

                                                           
 .414،ص2010،دار المسيرة للنشـر والتوزيـع والطباعة، عمان،الطبعة الأولى،تسويق الخدماتردينه،  الصميدعي محمود و يوسف 1



 ـ جودة الخدمة وعلاقتها بسلوك ورضا الزبونــــــــــــالفصل الثاني : ــــــــــ

 
- 14 - 

المراحل التي تمر من خلالها العائلة في تطورها ) وحيدون، عـائلات دون أطفال، عائلات مع أطفال، 
اك سلوك شرائي مختلف عن مطلقون مع أطفال، مطلقون بدون أطفال ( ففي كـل مرحلة وفترة عمرية هن

 .المراحل الأخرى

 الوظيفة : -ب

يؤثر نوع العمل على السلوك الشرائي للأفراد باختيـارهم للسـلع والخـدمات التـي يحتاجونها ومدى ملائمتها 
 .لوظائفهم

د مـن الوضع الإقتصادي : إن الحالة الاقتصادية للفرد تتكون من الدخل القابـل للإنفـاق. وهنـاك العديـ -ج
المؤشرات الاقتصادية التي توجه الفرد لسلوك شرائي معين مثـل ) الـدخل، أسـعار السلع، الوضع الاقتصادي 

 .العام من كساد أو رواج ورخاء(

كل شخص يمتلك مجموعة مميزة من الصفات  .الشخصية ومفهوم الذات :الشخصية ومفهوم الذات -د
فيمكن تعريف الشخصية على إنها مجموعـة مـن التصـرفات  الشخصية التي تـؤثر علـى سـلوكه الشرائي.

ويمكن وصف  .والعـادات والخصائص النفسية المميزة للفرد والتي تحدد بردود أفعال للبيئة التي يتعـرض لهـا
 .1الشخصية من خلال بعض السمات التالية ) الثقة في النفس، السـيطرة، الاستقلالية، العدوانية(

 :ةالعوامل النفسي   -5
 : وهي  هناك أربعة عوامل نفسية أساسية تؤثر على السلوك الشرائي

تبدأ كل السلوكيات بالحاجة، فالشخص يتصرف لأنة يواجه حاجـة معينـة لابـد أن يشبعها. . الدوافع– ١
إلى فهي نقطة البداية لكي تصبح دافعا. والدافع هو القـوة الداخليـة أو المحـرك الداخلي الذي يقود الإنسان 

وتنقسم الدوافع إلى  .سلوك معين لتحقيق حاجة معينة غير مشبعة. وتصـبح الحاجة دافع عندما تثار
 نوعين
هي قيام المشتري بشراء السلعة والخدمة دون تفكير منطقـي أو تحليـل لكافـة : دوافع عاطفية -

مكاناته مثل التفاخر، التقليد، ال  ؛تسلية العوامل الموضوعية المتعلقة باحتياجاته وا 
هي قيام المستهلك بتحليل ودراسة جميع العوامل الموضوعية المتعلقة  : دوافع رشيدة ) عقلانية( -

مكاناته مثل )الجدوى الاقتصادية،جودة(  ؛بالمنتج قبل شراءه بما يتناسب مع احتياجاته وا 

                                                           
 . 138، ص  مرجع سابقالشيخ مصطفى ،   عزام زكريا ، حسونة عبد الباسط 1
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العملية التـي يقوم الإدراك : يجمع الشخص المعلومات قبل موقف قرار الشراء. ويعتبر الإدراك هو  -
الفرد من خلالها باختيار وتنظيم وتفسير المعلومات التي يتعرض لهـا لتشـكيل صورة ذات معنى 
للعالم المحيط به. فالفرد يتعرض في اليوم الواحد إلى مئـات مـن المنبهات ومن المستحيل أن يعير 

نبهات ذات العلاقة الفعلية المرتبطة الاهتمام لجميع هذه المنبهـات ولكنـه يميـل إلـى الاهتمام بالم
 ؛بحاجاته وتوقعاته الحالية

التعلم : يمكن تعريف التعلم على أنة التغيرات التي تحدث في سلوك الفـرد نتيجـة للخبـرة والتجربة  -
 ؛ المتراكمة

المعتقدات والمواقف : يمكن تعريف المعتقد أنة تصور الفرد عن شيء ما والذي يقوده إلى  -د
ر سـلوك معين. أما المواقف فهي عبارة عن وجهات النظر والتقييمات نحو فكـرة مـا والتـي اختيـا

على سبيل المثال قد يعتقد شخص أن كوداك تعطي صـورة واضـحة، وقـد  .تكون سلبا أو إيجابا
 .1)يحمـل المواقف التالية ) شراء الأفضل، السلع اليابانية هي الأفضل في العالم

 قية :العوامل التسوي -6
 تتكون من مجموعة الأنشطة التي تقوم بها الشركات للتأثير على قرار الشراء ومنها :

 المنتج ) سلع،خدمات(. -
 التسعير . -
 التوزيع . -
 الترويج . -

يجب أن لا يقتصر الأمر على تحديد حاجات ورغبات العملاء بل أيضا توقعاتهم، التي عادة لا 
إلى أن التوقعات لدى العملاء تتشكل من خلال عدة تكون واضحة أو مستقرة. وتجدر الإشارة 

 مصادر هي :
 الخبرة الماضية للمشتري .- ١
 أفكار وتصورات الأصدقاء المقربين .- ٢ 
 .2المعلومات والوعود التي يقدمها المسوق وكذلك المنافسين له - 3
 

                                                           
 .148،ص 2003، دار وائل للنشر،عمان،الطبعة الأولى،مبادئ التسويقالعمر رضوان،  1
 . 151،ص2008الطائي رعد و قدادةعيسى، إدارة الجودة الشاملة، دار اليـازوري العلميـة للنشـر والتوزيع، عمان، 2



 ـ جودة الخدمة وعلاقتها بسلوك ورضا الزبونــــــــــــالفصل الثاني : ــــــــــ

 
- 14 - 

 عملية إتخاذ قرار الشراء  :المطلب الثالث 
ستهلك هو العمل على توضيح الكيفية التي تتم فيها عملية اتخاذ مإن ما يهدف إليه علم سلوك ال

قرار الشراء من جانب المستهلك وفهمها ، لأن هذا الفهم يساعد في بناء قرارات التسويق ، وعملية 
القرارات الروتينية السريعة ،إلى  نما بياتخاذ قرار الشراء عملية متكررة ومتنوعة ومتسلسلة ،تتراوح 

 ي تحتاج إلى وقت وجهد وتكلفة .القرارات الت
 وأيريش زراحل العملية الشرائية نموذج ونتمن النماذج التي تناولت تحديد م

(Wentz and Eyrich ) ، حيث يؤكد هذا النموذج أن العملية الشرائية تبدأ قبل الشراء الفعلي ،
 الشراء الفعلي ، وتمر هذه العملية بالمراحل التالية : دما بعكما أن لها نتائج تمتد إلى 

 المثير أو المؤثر . -1
 التعرف على المشكلة . -2
 البحث عن البدائل . -3
 تقييم البدائل . -4
 اتخاذ قرار الشراء . -5
 . 1سلوك مابعد الشراء -6

الشرائية من وفي الإتجاه نفسه نجد نموذج أنجل وبلاك ويل ومنيارد ، حيث يرى هؤلاء أن استمرارية العملية 
قبل الشراء الفعلي إلى مابعده يشجع إدارة التسويق على التركيز على العملية الشرائية باعتبارها وحدة متكاملة 

 ، وليس على جزئية مرحلة قرار الشراء ، ويرون أن عملية قرار الشراء تمر خلال خمسة مراحل هي:

 إدراك المشكلة . -1
 البحث عن المعلومات . -2
 تقييم البدائل . -3
 قرار الشراء . -4
 . 2سلوك مابعد الشراء -5
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على الرغم من وجود العديد من نماذج عمليات قرار الشراء ، إلا أنه لم يتم حتى الآن التوصل إلى 
نموذج كامل ومثالي لسلوك المستهلك ، لأن المستهلك لايزال كالصندوق المغلق ، وعملية تعرف 

 ب الأمور .مايدور في ذهنه من قرارات وأفكار تعتبر  من أصع
 لكن من الممكن بشكل عام تصور مراحل العملية الشرائية كما يلي :

دراك منافع المنتج . -1  ظهور الحاجة وا 
 جمع البيانات وتقويم مصادرها . -2
 تحديد البدائل . -3
 تقويم البدائل المتاحة . -4
 اتخاذ القرار . -5
 الشراء الفعلي . -6
 المشاعر اللاحقة للشراء : رضا ، عدم رضا . -7

أحد رجال التسويق : ) المستهلك الراضي هو أحسن اعلان لنا ( ، فعلى ادارة التسويق  كما يقول
أن تعمل على زيادة شعور المستهلك بالرضا والإشباع بعد الشراء والتقليل من حالة عدم الرضا ، 
وعليها أيضا أن تحافظ على استمرار العلاقة مع المستهلك بعد الشراء لمعرفة رد الفعل بعد 

وحتى بعد استعماله السلعة أو الخدمة . ومن بين مقاييس الرضا بعد إتمام الشراء  شراءه
انخفاض معدل ارجاع السلعة أو إلغاء الطلبيات عليها أو الحجز لها ، وانخفاض معدل الشكاوى 

 . 1من المنتج
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 رضا الزبون :المبحث الثاني

تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلعها وخدماتها يعتبر الرضا لدى العملاء من أهم المعايير التي 
، لأنه يعتبر مصدر ولاء العملاء للمؤسسة ، لذلك تسعى إلى العمل على زيادة درجة الرضا لدى عملاءها 

 للمحافظة على بقاءها في السوق . لذلك سنتعرف في هذا المبحث على مفهوم الرضا وخصائصه

 الرضا وأهمية مفهوم :المطلب الأول 

عتبر الرضا المحور الأساسي ونقطة الارتكاز في التخطـيط للأنشـطة التسـويقية لجميـع الشركات ي
 الناجحة على اختلاف أنواعها، ويعرف الرضا على أنه :

مشاعر العميل بالفرح أو الاستياء بعد شراء المنتج، الناجمة عن المقارنة بـين الأداء الفعلـي للمنتج  -
 1العميلوالتوقعات التي يحملها 

 ؛2"مقارنة لتوقعات العميل مع الجودة المدركة لعناصر الخدمةبأنه " Hoffmanيعرفه  -
الرضا على انه "الحالة العقلية للإنسان التي يشعر بها عندما يحصل  Hawardو Shethيعرف  -

 .3على مكافئة )ثواب( مقابل التضحية بالنقود والجهد."
بالنظر إلى الخبرة الاستهلاكية أو الاستعمال الناتج عن         حكم الزبون " بأنهP. Kotlerيعرّفه   -

 .4توقعاته بالنسبة للمنتج والأداء المدرك."
يضيف  هذا التعريف فكرة هامة هي مقارنة الزبون لتوقعاته الناتجة عن الخبرات السابقة بالأداء 

يقوم به الزبون ولم  الفعلي للمنتج ، وقد لخص مفهوم الرضا في نتيجة الحكم الموضوعي الذي
يشـر إلى الحالة الداخلية والنفسية للشخص التي تلعب دورا هاما في تحديد مستوى الرضا، 
فالحكم الموضوعي يمكن أن يكون نفسه لدى شخصين مختلفين لكن مستوى الشعور بالرضا لا 

 ؛يكون نفسه
 ،  بهذا التعريف 5" الحالة النفسية الناتجة عن عمليات تقييم مختلفة." بأنهLadwin. Rيعرفه  -
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نستخلص أن الزبون يقوم بعملية تقييم أداء المنتج أو القيمة المدركة ومقارنتها بالقيمة 
المتوقعة والتي تم على أساسها اختيار المنتج أو العلامة من بين البدائل، فيصدر حكما 

يجة التقييم هذه الأخيرة تولد لدى الزبون شعور معين سواء بالرضا أو بالإيجاب أو السلب على نت
 الاستياء كما هو موضح في الشكل الموالي:

 البعد الموضوعي والنفسي للرضا(:6لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

source:Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", édition Pearson,Paris, 11ème 

édition, 2003, p68 

( فإن كانت نتيجة التقييم ايجابية بمعنى أن الأداء حقق 6و كما هو موضح في الشكل رقم )
من السعادة على العكس إذ كانت التوقعات أو فاقها ، سيشعر الزبون بالرضا وقد يصل إلى مستوى معين 

. ويوضح  الفجوة بين التوقعات والأداء الفعلي)القيمة المدركة( كبيرة زاد استياء الزبون وشعوره بعدم الرضا
 : الجدول التالي حالات الرضا التي تتحقق لدى العميل اثر التوقعات المحتملة

 

 

 

 

 حكــم  تقييمــي

 نتيجة  ايجابية

 شعور بالرضا

 نتيجة سلبية

شعور بالاستياء 
 وعدم الرضا
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 أداء المنتج أو الخدمة وتوقعات العميل والرضا المتحقق لديه العلاقة بين(:5جدول رقم )ال

العلاقة بين أداء المنتج أو  الحالة
 الرضا المتحقق الخدمة وتوقعات العميل

أداء الخدمة أقل من توقعات  الأولى
 العميل .

 عدم رضا العميل .

مساوي لتوقعات  أداء الخدمة الثانية
 العميل .

 رضا العميل .

أداء الخدمة أعلى من توقعات  الثالثة
 العميل.

سعادة والتحدث للآخرين 
 باستحسان عن الخدمة .
source:Kotler Philip, Gary Armstrong, Marketing, An Introduction, Prentice Hall, 7th 

ed, New Jersey,2005,p17. 

 وعدم الرضا المطلب الثاني : السلوكيات الناجمة عن حالة الرضا

  الرضاأولا: حالة 

يظهِر الزبون الراضي مجموعة من الاستجابات تترجم حاله ومستوى الرضا الذي حققه من اقتناء 
 وتتمثل هذه السلوكات في:.أو العلامة  جتنالم

 سلوك تكرار الشراء:  -1

يختلف سلوك تكرار الشراء عن سلوك الولاء، فسلوك تكرار الشراء لا يشترط أن تكون الشراءات 
ية، في حين أن الولاء يتطلب ذلك إضافة إلى أن الدراسات أثبتت انه يوجد ارتباط كبير بين مستوى متتال

 1الرضا وظهور نوايا تكرار الشراء لدى الزبون لاحقا.

 

 

 

 

                                                           
 .50، ص2004، رسالة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليدة العميل""استراتيجيات رضا كشيدة حبيبة،  1
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 اتصال من الفم إلى الأذن ايجابي: -2

الرضا إذا يقوم يعد سلوك التحدث بكلام ايجابي عن المنتج من أهم السلوكيات الايجابية الناجمة عن 
 نالزبون بتخزين الشعور والانطباع الايجابي الناتج عن تجربته الاستهلاكية في ذاكرته لينقلها إلى الأفراد الذي

، يشكل هذا النوع من الاتصال  وسيلة إعلامية مجانية وذات فعالية كبيرة في جذب زبائن جدد 1من حوله
 للمؤسسة، كونه يؤدي إلى:

 ؛ر للمعلومات الايجابية التي يتحصل عليها إعطاء مصداقية اكب -

 ؛تشكل خبرة الزبون الراضي من العوامل التي تؤثر في بناء اعتقادات الآخرين  -

 توجيه  سلوكيات الآخرين في اتجاه ايجابي نحو المنتج أو العلامة. -

ثلاثة أفراد على الأقل وقد أثبتت الأبحاث  الأثر الكبير للاتصال الايجابـي كون الزبون الراضي يحدث 
، من 2عن انطباعه الايجابي، في حين الزبون غير الراضي ينقل استياءه إلى مالا يقل عن عشر أشخاص

 هنا تجد المؤسسة نفسها ملزمة لبذل كل جهودها لتفعيل رضا الزبون من أجل:

وبالتالي تحقيق  زيادة الدعم الذي يقدمه اتصال الزبون الايجابي لمصداقية العلامة أو المؤسسة، -
 جزء من الحملة الاشهارية خارج الميزانية؛

تجنب المصاريف الترويجية الإضافية الموجهة لإعادة تصحيح المعلومات أو الصورة التي تكوّنت  -
نتيجة الاتصال السلبي لزبون غير الراضي، إذ يعتبر جد صعب لأن الفرد بطبيعته اقل استعدادا لتغيير 

ذاكرته، فمن الضربات المحطمة التي تتلقاها بعض المؤسسات حملة الإشاعات الكاذبة الأفكار المرسخة في 
 ؛والمشوهة لصورة المؤسسة

 الـــولاء: -3

ما يميّز حالة الولاء عن سلوك تكرار الشراء تكرار انّه إضافة إلى عملية الشراء المتتالية لنفس المنتج 
نشا  بين الزبون والعلامة ، في حين يكون سلوك تكرار الشراء أو العلامة هو وجود نوع من الارتباط والتعلق ي

ناتج فقط عن العادة أو وفرة المنتج بالقرب من الزبون، إذ أن الزبون الراضي يكون لديه استعداد للولاء 
 للعلامة أو المؤسسة انطلاقا من:

                                                           
1 Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", édition Pearson, Paris, 11ème édition, 2003,p68. 
2 Daniel Ray, " Mesurer et developer la satisfaction client", edition d'organisation, 2000,p 10. 
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 عن إرادة؛الرضا حالة من الارتياح النفسي اتجاه منتج معين أو علامة ما تم اختيارها -

ينتج من سعي الزبون الدائم لتبرير اختياره ودعمه بالمعلومات  1الرضا بحث عن التناسق الداخلي -
حتى لا يحس بالخطأ والندم على الاختيار وهو ما يولد تناقض وحالة من التوتر غير مرغوب فيها، لذى 

 يسعي الزبون دائما لإقناع نفسه بان اختياره صائب ؛

رضا الناتجة عن إجابة المؤسسة ودراستها لشكوى الزبون تكون أعلى مستوى من حالة حالة إعادة ال -
الرضا الأولية التي كان يحتمل حصولها، فبالإضافة إلى تحقيق الرضا يترك ذلك اثر في نفسية الزبون 

رضائه، هذا بإحساسه بالاعتبار والأهمية لدى المؤسسة نظرا لاهتمامها بشكواه ودراستها وسعيها الدائم على إ
 يولد إلى جانب الرضا حالة من السرور تكون ذات اثر كبير في بناء علاقة بين الزبون والمؤسسة.

 ثانيا : حالة عدم الرضا:

يعد سلوك عدم الرضا نتيجة لمجموعة من الإخفاقات مثل: إخفاق أداء المنتج، الخدمات المصاحبة 
 الشكاوى، العناية بالعميل...لأداء المنتج مثل: الضمان، الصيانة،علاج 

على أن الإخفاق في تقديم المنتج يؤدي إلى نوعين من  EASTو FORNELLو ALويؤكد كل من 
 2ردود الأفعال وهما:

 التحول عن التعامل مع المؤسسة إلى المنافسين:  -1
وهو سلوك ناتج عن حدوث عدم الرضا عن السلعة أو الخدمة، لذا على المؤسسة أن تحقق نسبة رضا 

 وهذا عن طريق القضاء على كل أسباب التحول والتي نذكر منها:  % 100

 العملاء الداخليين وخاصة الذين يحتلون الواجهة الأمامية للعناية بالعميل الخارجي؛ اهتمامعدم إظهار  -

 وقت طويل للاستجابة لمتطلبات العميل؛ استغراق-

 عدم توفر السلعة أو الخدمة المطلوبة في الوقت المناسب؛ -

 تقارب مستوى الجودة مع مستوى المنافسين مع سعر أعلى؛  -

 عدم قدرة المؤسسة على الوفاء بوعودها كوجود فجوة بين الجودة الفعلية للمنتج والجودة التي وعدت -
                                                           

 .   122، ص .1991، مكتبة عين شمس، القاهرة، سلوك المستهلكعائشة مصطفى الميناوي، 1
 .36، ص 1991ترجمة مركز التعريب والترجمة، الدار العربية للعلوم، بيروت،،" أصول خدمة الزبائن، جون والمين  2
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 بها العميل؛   

 عدم القدرة على معالجة شكـاوى العملاء بطريقة ترضيهم؛ -

 تقديم أعذار بشكل مستمر حول الأخطاء التي تقع أثناء تقديم المنتج؛ -

 عدم رضا العملاء الداخليين الذي سينعكس سلبا على رضا العملاء الخارجيين. -

 سلوك الشكوى : -2

عميل بسبب وجود أخطاء عند تقديم السلعة أو ويعد هو الآخر رد فعل عن عدم الرضا الذي يشعر به ال
الخدمة، كتقديم سلعة أو خدمة لم يطلبها العميل أو عدم توفير ما يطلبه العميل في الوقت والمكان المتفق 

 عليه أو عدم المبالاة بالعميل والتماطل في إنهاء المعاملات معه والانشغال بأمور أخرى...

 علاقات الرضا  :المطلب الثالث     

تنشأ من حالة الرضا مجموعة من علاقات مع عدة عناصر مرتبطة بنشاط المؤسسة و إستراتيجياته  أو 
 بسلوك الزبون. 

 علاقة الرضا بالحصة السوقية:أولا: 

1أوضح 
Fornelالعلاقة بين رضا الزبون والحصة السوقية للمؤسسة يمكن أن تكون  أن

موجبة عندما تكون أذواق و تفضيلات المستهلكين متجانسة و المنتجات المقدمة للسوق متجانسة، 
 كما يمكن أن تكون هذه العلاقة سلبية إذا كانت أذواق المستهلكين متباينة و المنتجات متجانسة.

أن هذه العلاقة قد تكون عكسية في المدى القصير، فمؤسسة  Alet Andersonأوضح 
بحصة سوقية صغيرة تخدم السوق بشكل فعال و جيد و بالتالي تتوقع مستويات رضا مرتفعة، في 
حين مؤسسة تخدم كل السوق مما يعني قطاعات متمايزة و في الغالب تقدم لها منتجات متجانسة 

شكل جيد، لكن يمكن أن تصبح هذه العلاقة طردية في المدى فتكون غير قادرة على إرضاء زبائنها ب
 الطويل.يبين الجدول الموالي أوجه المقارنة بين إستراتجية الحصة السوقية و إستراتجية الرضا.

 

                                                           
 .  52، ص مرجع سابقكشيدة حبيبة،  -1
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 (: مقارنة بين إستراتجية الحصة السوقية و إستراتجية الرضا.6الجدول رقم )

 إستراتجية رضا الزبون إستراتجية الحصة السوقية وجه المقارنة

أسواق منخفضة النمو أو  حالة السوق
 مشبعة

أسواق منخفضة النمو أو 
 مشبعة

نوع 
 الإستراتجية

 إستراتيجية دفاعية إستراتيجية هجومية

 الزبائن المنافسة نقطة الارتكاز

زيادة الحصة بالمقارنة مع  معيار النجاح
 المنافس

 زيادة الاحتفاظ بالزبائن

 ولاء الزبون جديد زبون الهدف

 53ص، 2004كشيدة حبيبة، "استراتيجيات رضا العميل"، رسالة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليدة المصدر: 

 من ملاحظة الجدول نستخلص مجموعة من الاستنتاجات هي:

 تعتمد كلا الإستراتيجيتين من طرف المؤسسة في أسواق تتميز بنمو ضعيف أو أسواق مشبعة؛ -

المؤسسة في إستراتيجية الحصة السوقية على مبدأ الهجوم للاستحواذ على القطاعات السوقية غير تعتمد  -
المغطاة أو سعيا نحو حصص المنافسين، أما في إستراتيجية رضا الزبون فهي تسعى للدفاع عن رصيدها 

 الحالي من الزبائن بالحفاظ على مستويات رضا تكون عالية؛

السوقية على مواجهة المنافس كعدو للمؤسسة، تستغرق المؤسسة كل طاقاتها في ترتكز إستراتيجية الحصة  -
هذه المواجهة، في حين إستراتجية الرضا ترتكز على الزبون الذي تعتبره المؤسسة صديق ليس من الصعب 

 بناء علاقة معه و استمالته؛

السوق المستهدفة مقارنة معيار نجاح إستراتجية الحصة السوقية مرتبط بنصيب المؤسسة من قطاعات  -
 ،بالمنافسين في نفس مجال العمل، في حين أن معيار نجاح إستراتجية الرضا يتعلق بمعدل الاحتفاظ بالزبائن
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الهدف من إستراتيجية الحصة السوقية هو جذب زبائن جدد أما إستراتيجية الرضا فهي وسيلة لضمان ولاء  -
 الزبون.

 الربح(: - ة )سلسلة الرضاعلاقة الرضا بربحية المؤسسثانيا: 

مـــدى الارتبـــاط بـــين رضـــا الزبـــون و نجـــاح المؤسســـة ظـــل و لوقـــت طويـــل مجـــرد اعتقـــاد، أكدتـــه اليـــوم 
مجموعة من الحجج، ففي كثير من المؤسسات أصبح بالإمكان و من السهل ربط العائـد برضـا الزبـون ورضـا 

 الزبون برضا الموظفين.

بالزبون يسـمح بتقـديم قيمـة أكبـر لهـذا الأخيـر، ممـا يـؤدي مـن دون فرضا العمال و تبنيهم لثقافة التوجه 
شك إلى رفـع مسـتويات الرضـا لديـه، و مـا يتولـد عنـه مـن سـلوك ايجـابي كـولاء الزبـون الـذي يجعـل منـه أصـل 

الربحية في الشكل -، كما هو موضح سلسلة الرضا1دائم و بتالي قيمة إضافية لصالح المؤسسة تدعم ربحيتها
 :الموالي

 الربحية"-سلسلة "الرضا (:7لشكل رقم )ا

 

 

 

  
source :oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition ESKA, Paris, 2000,p43. 

( يتضح أن المؤسسة تحقق عائد كبير من الزبون الراضي نتيجة مجموعة من 7من خلال الشكل رقم )
 الاعتقادات و السلوكات التي يبديها هذا الأخير، و هي:

الزبون الراضي يبدي استعداد لبذل جهد و دفع سعر اكبر مقابل القيمة التي يحصل عليها من اقتناء  -
 المنتج؛

                                                           
1 Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition ESKA, Paris, 2000,p43. 

تقديم قيمة 
 أكبر للزبون

 رضا 

 العامل

 رضا 

 الزبون

ربحية  لزبونولاء ا ارتباط الزبون
 المؤسسة
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ابي ، يمكن أن يجذب زبائن جدد للمؤسسة و الذين يمثلون الزبون الراضي ومن خلال اتصاله الايج -
 مصدر ربح جديد؛

الرضا المتزايد يسمح للمؤسسة بالاحتفاظ بالزبون لأطول مدة، و هذا بدوره يؤدي إلى تقليل التكاليف  -
 .المتعلقة بإعلامه و تكفله بناء علاقة جديدة

 وأدوات قياس رضا العملاء  هداف ا الثالث:المطلب 

 : الزبائنأولا : أدوات قياس رضا 

تتجه العديد من المنظمات إلى وضع نظام يسـهل علـى العمـلاء تقـديم : نظام الشكاوى والمقترحات -1
شـكواهم واقتراحاتهم للمؤسسة. وقد يكون ذلك من خلال تخصيص خط هاتف ساخن أو عنوان بريد 

 .مـن شكاوى أو اقتراحات الزبائنيتقدم به كتروني تتلقى المؤسسة من خلاله ما إلكتروني أو موقع إل
هي مسوح ميدانية دورية يستخدم فيها الاستبيان لقياس مستوى رضـا : الزبونالمسح الميداني لرضا  -2

 .د المقاييسمجموعة من العبارات وباعتماد اح مـن خلال الزبائن
وتثبيت نقاط القوة والضـعف يجري فيه استخدام أفراد لتقمص دور المشتري المحتمل : التسوق الوهمي -3

  .التي يروها من خلال شراء منتجات الشركة أو شركات منافسة ثم المقارنة بمنافسيها
 بالزبائنفي ظل هذا الأسلوب يجري الاتصال : تحليل العملاء المتوقفين عن التعامل مع المنظمة -4

السبب من جانب ولمراقبة الذين توقفوا عن الشراء من المؤسسـة أو تحولوا إلى مورد أخر لمعرفة 
 . الـذين تفقدهم المؤسسة من جانب أخر الزبائنمعـدل 

يجري ذلك من خلال المدراء أو ممثلي المؤسسة : المقابلات الشخصية والاتصال بالعملاء الحاليين -5
المكلفين بهذه المهمة أو مـن قبـل مندوبي المبيعات. ويمكن في مثل هذه المقابلات والاتصالات 

  .1مستوى الرضا ومدى التغير في الرغبات والتوقعات استطلاع

خبـار الآخـرين عنها، لكن  الزبائنرضا حيث أن  العالي يؤدي إلى تكرار الشراء لمنتجات وخدمات المؤسسة وا 
 سوف يتحدث الزبونواحد فقط بـل أكثـر، لان هذا  زبونراضي فأن المؤسسة لن تخسر  الزبونإذا لم يكن 

نها لا ترضية   .1إلى الآخرين عن خدمات المؤسسة وا 

                                                           
 .155:، صمرجع سابقعيسى،  الطائي رعد و قدادة 1
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  المتحققة من قياس رضا الزبائن : فثانيا: الأهدا

يمكن المؤسسة من أن تكون قريبة من زبائنها. فالتقييم المستمر لرضا الزبون  يجعل المؤسسة  -1
ذ السبل الكفيلة مطلعة على أي تغيرات قد تطرأ على رغبات واحتياجـات زبائنها  ممـا يمكنها من اتخا

 .لإشباعهم
يمكن المؤسسة من تقييم أدائها ومعرفة مدى مطابقته لتوقعات الزبائن. فتستطيع بذلك تعديل - -2

 .استراتيجياتها التسويقية تبعا لتلك النتائج
إن المعلومات التي تحصل عليها المؤسسة من زبائنها  تعتبر أساسا مهما في تطـوير منتجاتها  -3

 .منتجات جديدة للسوقالحالية وتقديم 
معرفة نقاط القوة والضعف لدى المؤسسة سواء في المنتجات أو الأنشطة التسـويقية المختلفة.  -4

 .فالزبائن  من أهم مصادر المعلومات التي يمكن أن يعتمد عليها لتقييم الأداء
الرقابة على  يمكن استخدام البيانات والمعلومات التي يوفرها قياس رضا الزبائن  كأداة مـن أداوت -5

الأداء الداخلي للمؤسسة، ومن ثم يمكن اكتشاف الأخطاء الناتجة عن عدم رضاء الموظفين أنفسهم 
 .2أو الصعوبات والعقبات المالية المسببة لعدم الرضا

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           
1 Kotler Philip, Gary Armstrong, Marketing An Introduction, Prentice Hall, 7th ed, New 

Jersey,2005,p17. 

، بحث جودة الخدمة المقدمـة مـن الخطوط الجوية العربية السعودية عن الرحلات الداخليةرضا العملاء عن الحارثي  سعد و السلمي عبد الوهاب،  2
 .23،ص٢٠٠٢ ،ميداني على المغـادرين السعوديين من مطار الملك عبد العزيز على الرحلات الداخلية، مركز البحوث معهـد الإدارة العامة
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 المبحث الثالث :جودة الخدمة ورضا الزبون

يتلقونها فعليا مع توقعاتهم السابقة يحكم المستفيدون على جودة الخدمة من خلال مقارنة الخدمة التي 
باعتبار الجودة المدركة أحد العناصر الأساسية المكونة للقيمة التي تقدمها المؤسسة للزبون عن الخدمة ، و 

وبالتالي فأثر الجودة المدركة على رضا الزبون يمثل جزء من اثر القيمة الكلية، و ما تجدر الإشارة إليه أن 
ي فالرضا" هي علاقة خاطئة و المعادلة الصحيحة هي أنّ الجودة تؤدي إلى الرضا، العلاقة "الجودة تساوي

وعلاقة الجودة  وأهم توقعات الزبون يحددها الزبونالجودة التي  تحديد المبحث سنتطرق الى أهم معايير اهذ
 .لرضاللوصول إلى حالة ا تحقيق الجودة المدركة والعوامل المؤثرة التي تؤدي إلى المدركة بالرضا

 العوامل التي تحدد جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون المطلب الأول :

بالرغم من أن المهمة تتسم بالصعوبة فإن على مؤسسات الخدمات أن تبحث عن الطرق والوسائل لتطوير 
الزبون وتحسين جودة الخدمة التي تتلائم مع توقعات العملاء وتلبي حاجاتهم ، الخدمة الجيدة من وجهة نظر 

هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم ، لذلك على المؤسسة التي تحرص على تلبية هذه التوقعات أن تتعرف 
على المعايير التي يلجأ إليها العملاء للحكم على جودة الخدمة المقدمة إليهم وعلى إمكانية تلبية هذه 

 التوقعات .

 تستخدم كدلائل ومعايير للجودة منها :فقد قدم العديد من العلماء مجموعة من المعايير ،

 الإعتمادية : -1
الإعتمادية إلى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعدت بها بشكل يمكن من الإعتماد عليها 
وأيضا بدرجة عالية من الصحة والدقة . فالعميل يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الإلتزام 

وأن يعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية بالذات .فمثلا تم وعده  بالوقت والأداء ، تماما مثل ما
قد يسأل العميل نفسه "هل لي بأن أطمئن بأن جهاز هاتفي الخلوي أو سيارتي سوف يكونان بيد فتى 

 ماهر وأن تتم الصيانة بالوقت المحدد ؟ هل من الممكن أن أثق به ؟
 مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة -2

تعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة الإجابة على الأسئلة التالية ومعرفة مدى أهميتها من وجهة وهذه ت
 نظر العملاء المستفيدين والمستهدفين :
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 هل الخدمة تتوفر في الوقت الذي يريده العميل ؟ -
 هل الخدمة متوفرة في المكان الذي يرغبه العميل ؟ -
 هل سيحصل العميل على الخدمة متى طلبها ؟ -
 من الوقت يحتاج العميل لانتظار الحصول عليها ؟ كم -
 هل من السهل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة ؟ -
 الأمان : -3

وهذه تستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدمها ، أي يتعلق 
ومثال ذلك  ا أو من كلاهما .بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من هذه المؤسسة أو من مقدمه

 ماهي درجة الأمان المترتبة على قيام العميل بإستئجار شقة أو غرفة في فندق ؟

 المصداقية : -4

ماهي درجة الثقة بمقدم القدمة ، هل هو موضع ثقة ، ماهي مصداقية مقدم الخدمة ؟ هل يلتزم بوعوده 
( يحافظ على أسرار موكله ؟ هل يمكن أن وبما يقوله ؟ مثال ذلك هل هذا المكتب القانوني )المحامي

يوثق به بالدفاع عن القضية وعدم إهمالها ؟ هل هذا الطبيب سيقوم بإجراء العملية الجراحية دون أن 
 يلحق به أي ضرر ؟ . 

 المعرفة والإدراك : -5
ويشير هذا المعيار إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد وتفهم إحتياجات العملاء وتزويدهم 

على حاجات  فبالرعاية والعناية ، مثال ذلك كم من الوقت والجهد يحتاجه مقدم الخدمة حتى يتعر 
 العميل ويدركها ؟ مامدى تفهم مقدم الخدمة لمشاعر العميل وتعاطفه مع مشكلته ؟

بشكل دائم في خدمة  اوهذه تتعلق بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أن يكونو الإستجابة : -6
م عند احتياجهم لها... فهل يشعر مقدم الخدمة بالسعادة لاء وقدرتهم على أداء الخدمة لهمالع

والحماس في خدمة العميل ؟ هل تتوفر لدى مقدم الخدمة الجاهزية لتقديم الخدمة عند طلبها ؟ مثال 
 ذلك هل طبيب الأسنان قادر ومستعد وراغب لحل مشكلة مرضه الطارئة ؟

تقديم الخدمة من حيث المهارات والقدرات ه تتعلق بكفاءة وجدارة القائمين على وهذوالجدارة : ةاءالكف -7
التحليلية والاستنتاجية والمعرفة التي تمكنهم من القيام بأدوارهم بالشكل الأمثل ، وفي حالة التعامل 
ة مع مقدم الخدمة لأول مرة ، فإن العميل عادة ما يلجأ إلى مثل هذه المعايير كالشهادات العلمي
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ومصادرها والخبرات العملية ومواقعها . فقد يفضل بعض العملاء تلقي خدماتهم من أشخاص ذوي 
 مستويات تعليمية عالية ومن مصادر معتمدة رسمية .

ويشير إلى مظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية والمعدات الجوانب الملموسة : -8
الخدمات وأدوات ووسائل الاتصال معهم ، ففي كثير من ومظهر الأفراد المتعاملين مع مقدمي 

الأحيان قد يتم تقييم الخدمة من قبل العميل بالاعتماد على الخصائص الشكلية أو الأساسية المرافقة 
للخدمة كالتسهيلات المادية )المعدات والأجهزة والأفراد....الخ ( . مثال ذلك هل التكنولوجيا 

حديثة ؟ هل المظهر الداخلي وتصميم المحل وديكوره يخلق جوا مريحا المستخدمة في تقديم الخدمة 
 للعميل ؟هل المظهر الشخصي للعاملين يعكس جودة الخدمة المقدمة للعميل ؟

قدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للعميل والدور الذي يجب وهذه تتعلق بقدرة مالاتصالات : -9
لوبة ،فهل تم إعلام العميل بالشكل الكامل عما على العميل أن يلعبه للحصول على الخدمة المط

يجب عليه القيام به ؟هل تم إعلام وتثقيف العميل عن الأضرار التي يمكن أن تلحق به إذا لم يلتزم 
بما هو مطلوب منه ؟هل تم إعلام العميل عن أي أعطال أو مشاكل يمكن أن تحدث عند تقديم 

ن أن العميل قد فهم ماهو مطلوب منه ؟ هل كانت الخدمة وكيف يمكن تجنبها ؟ هل تم التأكد م
الواضحة ؟ هل استخدمت طريقة اتصال واضحة للغرض المطلوب إيصاله ومناسبة ال عملية الإتص

 لثقافة العميل ؟ هل الرسالة واضحة وبلغت بطريقة مناسبة ؟
إجراء العملية  مثال ذلك كأن يتم الطلب من المريض إتباع مجموعة من الإجراءات أو التعليمات قبل

 الجراحية .
وتشير الدراسات والبحوث التي أجريت في مجال الخدمات إلى أن الثقة أو الإعتمادية تلعب الدور 

كل من الجوانب الملموسة الرئيسي والأول في الحكم على جودة الخدمة من قبل العملاء ثم تليها 
 1والاستجابة بالترتيب من حيث درجة الأهمية .

 
 
 
 
 

                                                           
 .512،صمرجع سابقهاني الضمور، 1
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(:الأبعاد الأساسية التي تستخدم من طرف الزبون لغرض تقييم جودة 7رقم )الجدول 
 الخدمة

 أمثلة تعريف البعد
 هل المستشفى له سمعة جيدة. يكون جدير بالثقة.النزاهة. المصداقية

عدم وجود الخطر ،الشك  الأمان 
 المجازفة .

هل يوجد خطر في حالة 
 استعمالي موزع النقود ليلا ؟

من أن عقد  هل أنا متأكد
 التأمين يغطي متطلباتي ؟

ماهي سهولة التحدث مع  منفذ يسير واتصال سهل . سهولة الوصول
المسؤوول في حالة وجود 

 مشكلة ؟
هل يقع الفندق في مكان من 

 السهل الوصول إليه ؟
 الاستماع للزبائن. الاتصال 

 تقديم معلومات منتظمة لهم .
هل للمسؤول النية لسماع 

 الزبائن ؟شكاوى 
هل يتجنب الطبيب استعمال 

 لغة تقنية ؟
القيام بمجهودات لمعرفة الزبائن  فهم الزبون 

 وحاجاتهم .
هل يمكن لطاقم الفندق 

 الاعتراف بس كمرتاد ؟
هل يبحث مستشاري المالي 

 لفهم ومعرفة أهدافي المالية ؟
المظهر المادي  الأشياء المادية 

 للمحلات،التجهيزات ، العاملين 
هل طريقة لبس التاجر مختارة 

 وأنيقة ؟
القدرة على تحقيق الخدمة  الإعتمادية

 الموعودة بطريقة مؤكدة ودقيقة .
هل يتم تصليح حاسوبي بصفة 

 جيدة من المرة الأولى ؟
هل سيتم الإتصال بي في 

 الوقت المحدد الذي وعدت ؟
الإرادة في مساعدة الزبون بتقديم  الإستجابة )سرعة الأداء(

 خدمة سريعة وملائمة له .
هل بمقدور المؤسسة حل 

 مشاكل زبائنها بسرعة ؟
هل يستطيع مضيف المطعم 
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خدمتي بسرعة عندما أكون 
 مضطرا لذلك ؟

امتلاك الخبرات الأساسية من  الكفاءة
 أجل تقديم الخدمة .

من هل بمقدور وكالة السفر 
تزويدي بالمعلومات التي أحتاج 

 إليها ؟
يب تقديم لي هل يستطيع الطب

 فحص جيد ؟
التهذيب ، الاحترام وعلاقة  اللطف )المجاملة(

 الصداقة الودية .
هل عاملة مقسم الهاتف لطيفة 

 دائما؟
هل ينزع عامل الرصاص 

 حذاءه قبل الدخول ؟
 .150-151مرجع سابق،ص ص قندوز، المصدر:د.بشير بودية،د.طارق

 مقارنة ادراكات العميل بتوقعاته :المطلب الثاني 

مع توقعاتهم السابقة يحكم المستفيدون على جودة الخدمة من خلال مقارنة الخدمة التي يتلقونها فعليا 
عن الخدمة ، وعليه فإن جودة الخدمة هي حالة التناقض بين توقعات المستفيدين وبين ادراكاتهم ،إذا 

تفوق توقعاتهم فإنهم سوف يكونو راضيين عن الخدمة أما في كانت جود الخدمة المقدمة للمستفيدين 
حالة ما إذا كان أداء الخدمة أقل من توقعاتهم فإنهم سيكونون غير راضيين عن مستوى الخدمة 

 .وهناك عدة عوامل تؤثر على توقعات المستفيدين هي :
حدد عن وتتمثل في الحاجات والمطالب الشخصية للمستفيد والتي تالحاجات الشخصية : -

 طريق العوامل النفسية ، الاجتماعية والشخصية للفرد .
 : تتمثل في تجربة المستفيد للخدمة من قبل ودرجة معرفته بطبيعتها . التجارب السابقة -

وهي تلك الأحاديث والأقاويل التي تقال عن المنظمة وخدماتها من قبل أي  الكلمة المنطوقة : -
 ء الأصدقاء أو الخبراء والتي تؤثر على المستفيد .شخص لاينتمي إلى المنظمة ، مثل أرا
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وهي تلك الإعلانات أو الوعود المصرح بها من قبل مقدم الخدمة  الاتصالات الخارجية : -
التي ،باستخدام العديد من أدوات الترويج مما يجعل الزبون يكون انطباعات عن جودة الخدمة 

 . 1سوف يتلقاها ،في ذلك الموعد المحدد

 خدمة المدركة ورضا المستفيد لثالث : العلاقة بين جودة الالمطلب ا

على الرغم من وجود علاقة وطيدة بين رضا العميل وجودة الخدمة إلا أن الدارسين في مجال 
 العميل.التسويق مازالوا غير متفقين بخصوص ماهية وكيفية الترابط بين جودة الخدمة ورضا 

 الخدمة،أن الجودة هي موقف يكونه العميل من خلال تقييمه لعرض  Batesonوفي هذا يرى 
فإن الجودة أقل ديناميكية قياسا  السابقة،بحيث يكون هذا الموقف مبينيا على سلسلة من التجارب 

إلى الرضا،أما الرضا فهو عبارة عن الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه العميل أو المستفيد لعملية 
 معينة.تبادل 

على سبيل المثال قيام العميل بوضع سيارته لدى ورشة لصيانتها فإن مستوى الرضا المحقق يتحدد ف
حسب مستوى توقعات العميل السابقة مع الورشة والناتج النهائي الفعلي للخدمة المنجزة ،وعليه إذا 

لة العكس كانت النتائج المحصل عليها تفوق توقعاته فإن العميل سيكون راضيا عن الخدمة وفي حا
 سيكون غير راض.

أما الجودة فإن العميل يمكن أن يحكم عليها من خلال مقارنته هذه الخدمة مع الخدمات المقدمة 
من طرف ورشات أخرى ، أي أن العميل يتوقع الحصول على خدمة تكون مساوية أو أفضل من 

بين جودة الخدمة ورضا أن التميز  اأكدو  تلك التي تقدم في الورشات الأخرى،ويرى باحثون آخرون
جودة الخدمة أنه عند قياس  االعميل يتحدد من خلال تعريف معنى التوقعات ، بحيث أنهم أكدو 

في هذه المدركة يكون من خلال الإجابة على السؤال التالي مالذي ينبغي على المستفيد توقعه ؟ ف
دمة له وكذلك على تقييمه الحالة فإن العميل يكون توقعه على الخبرات السابقة عن الخدمة المق

 لجودة الخدمة المقدمة من طرف منظمات أخرى تقدم نفس الخدمة .
أما في حالة قياس الرضا فإن مستوى المقارنة يكون على أساس الإجابة على ماقد يتوقعه المستفيد 

تقدم من الخدمة ؟،فإن التوقع في هذه الحالة يكون على شكل تنبؤ يستند على مظهر المؤسسة التي 
 الخدمة والخبرات السابقة للعميل في تعامله مع مؤسسات أخرى تقدم الخدمة نفسها وتابعة لها .
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أن مفهوم رضا المستفيد يكون من خلال   Berryو Parasuramanو Ziehamlكما يؤكد كل من
ل مقارنة الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة أما مفهوم جودة الخدمة ينتج من خلال مقارنة من قب

 العميل بين الخدمة المطلوبة والتي يرغبها والخدمة المقدمة )المدركة( .
أن نوايا  اأن رضا المستفيد يسبق جودة الخدمة ، حيث أكدو   Taylorو Croninويرى كل من 

الشراء لدى المستفيد ترتبط مع مستوى الرضا قياسا إلى إدراك جودة الخدمة ، وعليه فإن الإدارة 
 بعناصر الرضا الأخرى مثل السعر ومدى توفير الخدمة . مطالبة بالاهتمام

مفهومين في محاولة تمييز بين رضا المستفيد والجودة ، Caramanوفي هذا السياق استخدم 
المفهوم الأول يتمثل في رضا الزبون القائم على تبادل تجاري محدد أما المفهوم الثاني يتمثل في 

 . 1لدى الزبون عبر مدة زمنية الاستخدامي إجمالي خبرة رضا الزبون عن التبادلات التراكمية أ

 المطلب الرابع : نموذج الفجوات 

لقد طور بيري وزملاؤه نموذجا يدعى بتحليل الفجوة ، وذلك بهدف استخدامه في تحليل وتحديد 
مصادر مشاكل الجودة ومساعدة المديرين في كيفية تحسين الجودة .في البداية يوضح النموذج كما 

( كي تظهر جودة الخدمة ، حيث يتعلق الجزء العلوي بالعميل بينما 1مبين في الشكل رقم ) هو
الجزء السفلي يختص بمقدم الخدمة ، فالخدمة المتوقعة هي نتيجة للخبرة السابقة للعميل 
والاحتياجات الشخصية والاتصالات بالكلمة المنقولة وهي أيضا تتأثر بأنشطة التسويق الترويجية 

 سة .للمؤس
من جهة أخرى هي نتاج سلسلة القرارات إن تجربة الخدمة التي تدعى أحيانا بالخدمة المدركة 

والأنشطة الداخلية . إن إدراكات الإدارة لتوقعات العميل ترشدها في اتخاذ القرارات المتعلقة 
لية الانتاج بمواصفات الجودة التي تتبعها المؤسسة عند إنتاج الخدمة ، والعميل بالطبع يتعرض لعم

والتسليم كعملية ذات علاقة بعنصر الجودة والحل الفني . إن بناء النموذج يحدد الخطوات التي 
يجب أخذها بالاعتبار عند تحليل وتخطيط جودة الخدمة وتفحص مصادر المشاكل المحتملة في 

لمطلوبة الجودة . وقد حدد نموذج الخدمة الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة ا
 بخمس فجوات هي :
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دراك المؤسسة : نجد أن إدارة المؤسسة ترى توقعات الجودة غير  -1 فجوة بين توقعات العميل وا 
صحيحة ، فقد لاتدرك دائما بدقة رغبات العملاء وكيفية حكم العميل على مكونات الخدمة لأن 

ا بصورة خاطئة ،  المعلومات التي لديها غير صحيحة عن السوق وأنماط الطلب أو تم تفسيره
فقد يعتقد مثلا مديرو المستشفيات أن المرضى يحكمون على جودة خدمة المستشفى من خلال 
الخدمات الفندقية المتاحة ، بينما قد يهتم المرضى بمسؤوليات ونوعية الأطباء والممرضين 

 بأكثر من شيء آخر .
هذه تعني أن مواصفات فجوة بين إدراك المؤسسة وتحديد درجة دقة مواصفات الجودة ، و  -2

الجودة لا تتطابق مع توقعات الإدارة ، وقد يعزى السبب لعدم قدرة المؤسسة على وضع 
مستويات واضحة للجودة أو أخطاء في إجراءات التخطيط أو قد تكون مستويات الجودة 
واضحة لكنها لاترتقي لمستويات توقعات العملاء المستهدفين أو قد تكون واضحة وتروق 

ء إلا أنها لاتصل إلى طموحات الإدارة ، مثلا قد ترغب إحدى شركات الطيران في سرعة للعملا
 الرد على المكالمات الهاتفية ولكن ليس لديها الامكانات اللازمة .

فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة ، حيث إن هناك كثيرا من العوامل  -3
منها أن تكون المواصفات معقدة جدا وغير مرنة أو أن العاملين التي تؤثر على أداء الخدمة و 

غير مقتنعين بالمواصفات المطلوبة أو أنهم غير مدربين بالصورة الكافية على أداء الخدمة أو 
لايكون لديهم الحافز الكافي لأداء الخدمة أو وجود أنظمة تشغيل سيئة ، مما يؤثر على مستوى 

 ف ذلك عن المستوى المرغوب والمحدد سابقا .جودة الخدمة المؤداة واختلا
فجوة بين أداء الخدمة والاتصال بالسوق ، وهذه تعني بأن الدعوى أو الوعود المعطاة من خلال  -4

أنشطة الاتصال الترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وقد يرجع السبب لعدم التنسيق 
أو ضعفه بين العمليات والتسويق الخارجي في المؤسسة ، ومن أمثلة ذلك قيام العميل بحجز 

فة فندق بمواصفات معينة بناء على ماجاء في إعلانات الفندق وعند استلامه للغرفة وجد أن غر 
 . هما طلبمع ما استلمه أو مع  قلا تتطابالمواصفات التي أظهرتها الإعلانات 

فجوة بين الخدمة المؤداة والمتوقعة : وهذا يعني أن الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة  -5
 .  1ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آن واحدالفعلية وقد يكون 

 

                                                           
 ؟505،507هاني الضمور ، مرجع سابق،ص ص  1



 ـ جودة الخدمة وعلاقتها بسلوك ورضا الزبونــــــــــــالفصل الثاني : ــــــــــ

 
- 44 - 

 ( : نموذج جودة الخدمة9لشكل رقم )ا                               
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 .506،ص2009هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان ،الطبعة الخامسة،  المصدر:

 ترجمة الادراكات الى مواصفات 

 الادراك الحسي لتوقعات العميل

 التسليم والأداء الفعلي 

 المدركة الجودة

 المتوقعة الجودة 

الاتصالات بالكلمة  الحاجات الشخصية 
 المنقولة

 الخبرة السابقة

الاتصالات الخارجية 
 بالسوق
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 :الخلاصة

من نستخلص من هذا الفصل أن فهم سلوك المستهلك أو المستفيد من الخدمة يعتبر 
العوامل الأساسية بالنسبة للعاملين في مجال التسويق وتسويق الخدمات بشكل خاص، حيث أن 
معرفة وتحليل سلوك المستهلك في الخدمات يعتبر أكثر صعوبة من سلوك المستهلك في السلع 
المادية والسبب يعود لطبيعة خصائص الخدمة التي تجعل من عملية الاستدلال على سلوك 

ورضا الزبون هو دالة لمستويات  . الأمور التي تتطلب الكثير من الوقت والجهدالمستهلك من 
 : نسبية من التوقعات والأداء المدرك أي أن الفرد لديه ثلاث حالات من الإشباع

 إذا تجاوزت النتائج توقعاته فانه سوف يشعر برضا عال .  
 إذا تساوت النتائج مع توقعاته فسوف يشعر برضا .  
 النتائج إلى مستوى توقعاته فسوف يشعر بعدم الرضا إذا لم تصل . 

وتطرقنا في هذا الفصل إلى علاقة الجودة بالرضا حيث أن مفهوم رضا المستفيد يكون 
من خلال مقارنة الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة أما مفهوم جودة الخدمة ينتج من خلال 

 رغبها والخدمة المقدمة )المدركة( ،حيث أنمقارنة من قبل العميل بين الخدمة المطلوبة والتي ي
العلاقة "الجودة تساوي الرضا" هي علاقة خاطئة و المعادلة الصحيحة هي أنّ الجودة تؤدي 

 .إلى الرضا
كما أن هناك عدة نماذج يتبعها مسوقو الخدمات من أجل بلوغ أهدافهم المخطط لها 

مكنة ، وهذه الأنظمة تعمل على لغرض الوصول إلى تقديم أفضل للخدمات وبأقل تكاليف م
يصال الخدمة إلى العميل كما تلخص  معالجة الخدمات عن طريق عمليات تقوم بإنتاج وا 
مختلف العناصر التي يتعرض لها الزبون والتي يستطيع من خلالها الحكم على مستوى جودة 

 .ستفيدين الخدمة كما أن عدم الإتساق بينها قد يقلل صورة الحسنة للمنظمة في أعين الم
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 تمهيد:

لقد كان يري المستهلك في وقت مضي أن اكتساب خط هاتف نقال من مظاهر الثراء وأن 
صاحبه ينتمي إلى عالم الأعمال الحرة والتجارة، حيث كان عدد المستهلكين الذين يكتسبون 

ومع مرور الزمن وانفتاح السوق الجزائرية التي أصبحت تعرف نشاط هواتف نقالة محدود، 
ثلاث شركات في خطوط الهواتف النقالة، بدءا من الظهور الأول لشركة موبيليس وبعدها 
ظهور المنافسين الآخرين والذي يعتبر ظهورهم في صالح العميل  الذي أصبحت نظرته للهاتف 

اشتداد المنافسة بين هذه الشركات الثلاثة إلى غاية  النقال عكس ما كانت عليه، مما أدى إلى
 اليوم.

وفي هذا الفصل سنتطرق إلى دراسة حالة موبيليس بصفتها الشركة الأولى التي ظهرت في 
السوق الجزائرية وقياس أثر الجودة المدركة لخدمتها على رضا زبائنها  حيث قسم هذا الفصل 

 إلى:
 ت  مموبيليسم المبحث الأول:ماهية شركة الاتصالا-
 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الإستمارة  -
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 المبحث الأول:ماهية شركة الاتصالات  مموبيليسم
 النقال الهاتف سوق إلى الإشارة من لابد موبيليس ئراالجز  اتصالات مؤسسة تقديم إلى التطرق قبل

 .فيه المتعاملين و التاريخي تطوره ، ئراالجز  في

 : ئراالجز  في النقال الهاتف سوق :الأول المطلب
 :النقال الهاتف سوق عن : أولا

 المستثمرين أمام المجال فتح بعد جديدة وتيرة واللاسلكية السلكية والمواصلات البريد قطاع عرف
 التي تاالتطور  مع تتماشى القطاع لهذا جديدة ديناميكية يعطي أن استطاع والذي والأجانب، المحليين
 1لمالعا في والاتصال الاعلام تكنولوجيات شهدتها

 العامة للقواعد المحدد والمواصلات بالبريد المتعلق  20-0222 رقم القانون الانفتاح هذا ويجسد
 شركة وإنشاء والمواصلات البريد نشاطي فصل تم حيث ، واللاسلكية السلكية والمواصلات المتعلقة بالبريد

 كان ذلك بمقابل  .للبريد بالنسبة ئراز جال وبريد ، واللاسلكية السلكية للاتصالات بالنسبة ئراالجز  اتصالات
 سلطة تأسيس تم حيث ، الدولة لرقابة واللاسلكية السلكية والاتصالات البريد نشاطات كل خضوع من لابد

 والمواصلات  ARPT، إليها يوكل مستقلة هيئة والمواصلات للبريد الضبط سلطة وتعتبر البريد ضبط
 التدابير كل وأخذ والمواصلات البريد قطاع في شرعية منافسة تكريس على السهر مهمة اللاسلكية و السلكية

 . 20-0222القانون  من 13 المادة في والواردة إليها الموكلة المهام خلال من وذلك لإرسالها،
 

تتفاوت فترة تواجد كل منهم فيه وهم وينشط في قطاع الهاتف النقال بالجزائر ثلاثة متعاملين،       
 على التوالي

،والوطنية لاتصالات "OTA" )جازي(،أوراسكوم تيليكوم الجزائر"ATM" )موبيليس(اتصالات الجزائر
 "."WTAنجمة( (الجزائر 

: هي فرع لمؤسسة اتصالات الجزائر، والتي "ATM" )موبيليس(اتصالات الجزائر .1
الذي أقر أنها مؤسسة ذات أسهم، وتم الإعلان عن فرع  2000-03نشأت بمقتضى القانون رقم 

 03-08-2003 .اتصالات الجزائر تحت اسمه التجاري موبيليس بتاريخ 
: وهي فرع لمؤسسة أوراسكوم تيليكوم "OTA" )جازي(أوراسكوم تيليكوم الجزائر .0

متعامل  للاتصالات التي تعد من أكبر مؤسسات الاتصال في إفريقيا والشرق الأوسط، وهي أول
                                                           

1 Www.algerietelecom.dz   



 لأثر الجودة المدركة للخدمة على رضا الزبون صل الثالث : ــــ دراسة ميدانيةلفا
 فرع بسكرة    -لمؤسسة موبيليس

 

 
- 27 - 

أجنبي حاصل على الرخصة الأولى للهاتف النقال في الجزائر وذلك بتاريخ وقد تم الاستغلال الفعلي 
، وللإشارة ظهر المتعامل جازي بعد المتعامل الوطني اتصالات 15 02 2002لأول مرة في 

 الجزائر .
 ": إن الوطنية لاتصالات الجزائر هي"WTAنجمة( (الوطنية لاتصالات الجزائر  .0

، وقد تحصلت على رخصة الهاتف WTKAفرع من فروع الشركة الكويتية الوطنية للاتصالات 
مليون دولار متقدمة على  421، بفضل مناقصة لقيمة 0220-10-20    النقال في الجزائر في

قامت  0222-20-02  وفي الجنوب إفريقية، MTN الاسبانية و  TelefonicaMovilesكل من 
 جاري لعلامتها "نجمة". الوطنية بالطرح الت

 :موبيليس الجزائر اتصالات  بمؤسسة التعريف : ثانيا

 بدأت حيث الجزائر، في النقال الهاتف في الأول التاريخي المتعامل موبيليس شركة تعتبر          
 سنة نشاطها

 وهي ، 2003 سنة في المسؤولية مستقلة الجزائر اتصالات من كفرع أصبحت أنها إلا ،1999
 سهم لكل دج 100000 بقيمة سهم 1000 على موزعة دج 100000000 قدره مال سأبر  أسهم ذات شركة
  25000000000بلغ  2012سنة موبيليس في مؤسسة مال رأس أن كما الجزائر، اتصالات لشركة تابعة
 .1 دج

 الكبيرة وطموحاتها الإدارة مجال في دوليا المقدمة العالمية القوانين حسب منظمة شركة موبيليس     
النمو  معدل في والمساهمة تاالخبر  وتطوير السوق في حصتها تعويض مثل ومستمرة وغير محدودة

  .الوطني الاقتصادي

 :موبيليس مؤسسة مبادئ -1

 .الشفافية-

 .الابتكار-

 .بالوعود والوفاء والتجديد التطوير-

 .والإبداع الحيوية-

 .الإنسانية-
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 .الجزائري المستهلك مصالح حماية-

 . احترام الالتزامات -

 .الأمانة-

 .التقدم وبعث ثروات خلق أجل من العمل-
 :موبيليس مؤسسة  نشاطات  -2

 وتبادل لنقل اللاسلكية و السلكية الاتصالات خدمات تقديم :هي الجزائر اتصالات نشاطات أهم إن
 . البصرية السمعية المعلومات و البيانات الرقمية ، النصية الرسائل و الصوت

 .اللاسلكية و السلكية للاتصالات والخاصة العامة الشبكات إدارة وتشغيل تطوير

 الشبكات مشغلي جميع مع الترابط وإدارة تشغيل و إنشاء. 

الأهداف  لتحقيق المعلوماتية التكنولوجيا عالم في الجزائر اتصالات تسعى هذا كل إلى بالإضافة
 :التالية

 السلكية الاتصالات خدمات على الحصول وتسهيل الهاتفية، الخدمات من العرض زيادة 
 .الريفية المناطق في لاسيما المستخدمين، من عدد واللاسلكية لأكبر

 خدمات مجال في المنافسة على قدرة أكثر وجعلها ونطاقها المقدمة الخدمات جودة زيادة 
 . اللاسلكية و الاتصالات السلكية

 المعلومات بشبكة ومتصلة اللاسلكية و السلكية للاتصالات بها موثوق وطنية شبكة تطوير 
 . العالمية الكبرى

 :المطلب الثاني : الحصة السوقية لمؤسسة موبيليس
 وهي وغيرها،  +موبيليس كونكت، موبي كلمني، :منها الخدمات من العديد موبيليس مؤسسة تقدم

 تغطية بنسبة الوطنيالتراب  كامل الشبكة هذه تغطي حيث التغطية، نوعية حيث من الأولى المرتبة تحتل
 .جيدة نوعية ذات وهي % 97 ب تقدر

 كسب إلى 2003 سنة منذ انتهجتها التي والتجديد الابتكار سياسة بفضل المؤسسة هذه واستطاعت
 مليون1 من المشتركين بعدد تنتقل أن واحد عام خلال استطاعت أنها حيث ، السوقية الحصص  من المزيد

  سنة حتى المشتركين وعدد الأعمال رقم في بالزيادة ترجم والذي( 2005 إلى 2004 من) مليون5  إلى
 :ذلك يبين التالي والجدول2013
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 بمنافسيها النقال مقارنة الهاتف سوق في لموبيليس السوقية ( : تطورالحصة80رقم ) الجدول
 الحصة السوقية  موبيليس جازي                                                               ةمجن)اوريدو(  المجموع                   

100% 00.00%      41.88% 59.11% 2003    
100% 89.5% 01.70% 10.24% 2004 
100% 81.10% 26.53% 93.35% 2005 
100% 25.14% 15.50% 60.35% 2006 
100% 28.16% 55.48% 17.35% 2007 

%100 %19.31 %52.19 %28.50 2008 
100% 54.24% 66.44% 80.30% 2009 
100% 20.25% 00.46% 80.28% 2010 

%100 %23.88 %46.59 %29.53 2011 
100% 14.24% 55.47% 31.28% 2012 
100% 02.24% 47.44% 51.31% 2013 

 .واللاسلكية السلكية والموصلات البريد ضبط سلطة تقرير على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر 

 لشركة السوقية الحصة أن نلاحظ 0210سنة  مع مقارنة 0210-10-01في  أنه يتبين الجدول من
 موبيليس 

 بنسبة السوقية الحصة انخفضت جازي للاتصالات أوراسكوم شركة أما % 3.20 بنسبة أرتفع النقال، للهاتف

 ب السوقية الحصة في النقص نسبة فكانت (أوريدو) نجمة للاتصالات الوطنية الشركة أما. %3.08
%0.12. 

 في كبيرة بنسبة رجع ا ت قد السوقية الحصة في الزيادة معدل أن موبيليس لشركة بالنسبة أيضا نلاحظه وما
 . 0200 غاية إلى 2005 من الممتدة الفترة

 النقالو لتوضيح اكثر الجدول التالي يعكس نصيب كل متعامل من مشتركي الهاتف 
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 2013 إلى 2006 من الجزائر  في النقال الهاتف مشتركي عدد تطور: ( 98رقم ) الجدول

 )بالمليون(

 واللاسلكية السلكية والموصلات البريد ضبط سلطة تقرير على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 عدد الجزائر بدأ في النقال الهاتف خدمة سوق في المنافسة دخول منذ أنه الجدول من نلاحظ
المشتركين،  عدد حيث من 0210سنة مشترك مليون 39 من أكثر إلى وصل التزايد حتى في المشتركين

 اتصالات ، وتأتي% 44.47بنسبة  النقال للهاتف السوقية الحصة حيث من الأولى أوراسكوم المرتبة تحتل
نجمة )أوريدو( بنسبة  للاتصالات الوطنيةيرا ، وأخ% 31.51بنسبة  الثانية في المرتبة موبيليس ئراز جال

 .0210سنة  % 24.02

 

نجمة)اوريدو المجموع
) 

عدد  موبيليس  جازي
 مشتركين 

02999922 0991202 12202001 9291122 0221 

27562721 4487706 13382253 9692762 2007 

27031472 5218926 14108857 7703689 2008 

32729824 8032682 14617642 10079500 2009 

32780165 8245998 15087393 9446774 2010 

35615926 8504779 16595233 10515914 2011 

37527703 9059150 17845669 10622884 2012 

39517045 9491423 17574249 12451373 2013 
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 : أهداف مؤسسة موبيليس الثالثالمطلب 

 أهداف المؤسسة كثيرة و متنوعة نبرزها كالتالي:

 .توفير أحسن الخدمات و المبيعات للزبائن 

 .مواكبة التطور في مجال الهاتف النقال 

 .التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائهم 

 .التقرب من الزبون في جميع أنحاء الوطن 

 .الزيادة في عدد المشتركين و استرجاع الحصص من السوق 

 الإبداع أكثر في الاستراتيجية التجارية و سياسة الإتصال. 

و باعتبارها و تبنيها لسياسة التغيير و الإبداع، تعمل موبيليس دوما على عكس صورة إيجابية وهذا بالسهر 
على توفير شركة ذات جودة عالية و خدمة المشتركين جد ناجحة بالإظافة إلى التوزيع و الإبداع في 

 العروض و الخدمات.

ها و زبائنها، و مانراه ذكر قوة شعارها: "أينما كنتم" الذي أرادت موبيليس التوقيع كمتعامل أكثر قربا من شركائ
يرافق مختلف رسائلها الإعلانية، فهي اللغة البسيطة و السهلة و تحيي قيم المواطنة و التعايش فهي تمرر 

 رسالة القائد الوطني للهاتف النقال.

، 2111ختلفة، إشتراكات فموبيليس تسعى دائما للإبداع للإبداع و التطوير لعروضها و خدماتها الم
موبيكونترول، قوسطو، موبيليس كارت، موبي +، موبي كونكت، سلّكني، خدمة الرسائل المصورة و 

 ..... +GPRS : 3G، و خدمة  MMSالصوتية، 

كما تفرض اليوم موبيليس نفسها كشركة حيوية، مبدعة وفية و شفافة، في وسط جد تنافسي و سليم، 
 ن في الجدية، المصادقة بالإظافة إلى الإتصال المباشر.أساسه و مفتاح نجاحه يكم
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليسالرابعالمطلب 

الولايات،  أنحاء جميع في تنفيذية ومديريات جهوية مركزية، مديريات إلى مقسمة الجزائر اتصالات
 فهي تنقسم ذلك إلى إضافة ، للشبكات الدعم وظائف من وغيرها ، الثابتة والخدمات التجارية بالأعمال تهتم
 :إلى أيضا

 موبيليس   النقال الهاتف.MOBILIS 
 الانترنت جواب  شبكة.DJAWEB 
 واللاسلكية  السلكية الاتصالات.( REVSAT ) 

 أكبر المؤسسات من الجزائر اتصالات تعتبر الجزائر، في الاتصالات مجال في متعامل كونها إلى بالإضافة
 .خلال هيكلتها من وذلك الوطن، من منطقة كل تشمل فهي الوطن، مناطق كافة عبر تواجدا الوطنية

 هذه البلاد، من نقطة أبعد إلى منتوجها إيصال أي الشمولية، منطق على هيكلتها في تعتمد الجزائر اتصالات
 -وهران -الجزائر من لكل ة إقليمي مديرية 10العاصمة و مقرها عامة مديرية تسيرها الجزائر فاتصالات
 هذه وتحتوي تلمسان، -ة البليد -وزو تيزي -باتنة -الشلف -بشار -ورقلة -عنابة -سطيف -قسنطينة

 إلى إضافة ولائية بمديريات ولاية 20في الجزائر اتصالات وتتواجد ، ولائية مديريات على الإقليمية المديريات
 تحتوي الولائية المديريات وهذه التراب الوطني، عبر ولائية مديرية 22بمجموع  للعاصمة إضافيتين مديريتين

 الدراسة مجال – بسكرة ولاية في الموجودة الجهوية المديريات بين ومن . هاتفية ومراكز تجارية وكالات على
 :كالآتي الدراسة التنظيمي لمجال الهيكل يتكون حيث -

 الهرمي التنظيمي الهيكل قمة أعلى ويحتل :للوحدة الجهوية المديرية . 
 العام  التنظيم بعمليات وتختص ، الوظائف ناحية من التنظيم عن مستقلة مصلحة وهي :المفتشية

 . موظفين من تتكون و للمؤسسة،
 والمنازعات والتأمينات، القانونية بالشؤون ويختص كذلك، مستقل مكتب وهو :القانونية الشؤون مكتب 

 .موظفين خمسة من ويتكون الهاتفية، المنازعات تحصيل إلى بالإضافة
 الشؤون  ومصلحة المستخدمين، تسيير مكتب الأجور، مكتب من وتتكون :البشرية الموارد مصلحة

 .موظفين ستة من وتتكون الاجتماعية،
 النوعية  ومكتب الكبرى، الحسابات مكتب ، الجديدة الخدمات مكتب إلى وتنقسم :الزبائن مصلحة

 موظف . 12من وتتكون التجارية،
 مكتب  الإنتاج، مراقبة مكتب الخطوط، هندسة مكتب إلى تنقسم :المشتركين شبكات  استغلال مصلحة

 موظف. 22من ويتكون التوثيق، و الدراسات
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 التحويل  قسم و المعطيات إرسال قسم البيئة، مكتب إلى وتنقسم :القاعدية الشبكات  استغلال مصلحة
المصلحة من  وتتكون الهاتفية، الوحدات مركز و الرقمي المركز التضخيم، مركز إلى بدوره ينقسم الذي
 الممتلكات، مكتب إلى تنقسم و :الوسائل مصلحة .الأقسام و الوحدات مختلف عبر موظف موزعين00

 موظف. 11من  ويتكون المباني، مركز صيانة النقل، ومكتب المباني مكتب الخزائن، مسير
على  عامل،موزعين 109الميدانية الدراسة يوم بلغ فقد المؤسسة بهذه يعملون الذين الموظفين عدد أما

 اتصالات الجزائر لمؤسسة التنظيمي الهيكل لنا يبن التالي والشكل المختلفة، والأقسام والوحدات المصالح
 بسكرة ولاية لوكالة

 . بسكرة ولاية لوكالة الجزائر اتصالات  لمؤسسة التنظيمي (: الهيكل11رقم) شكلال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .بسكرة ولاية فرع - موبيليس وكالة :المصدر      

 

 الجزائر تالجزائرية لوحدة اتصالاالمديرية 

 وكالة ولاية بسكرة

 الزبائن مصلحة
مكتب الشؤون 

 القانونية

 لمفتشيةا

 استغلال مصلحة

 المشتركين شبكات

 استغلال مصلحة

 القاعدية الشبكات

 

 

 

 

 

 

 

مصلحة الموارد 

 البشرية

 الوسائل مصلحة
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 الموارد مديرية

 البشرية

 المنازعات مديرية

 التنظيم و

 التسويق و التجارة قسم العامة الشؤون قسم تطوير و الهندسة قسم

 العام المدير الرئيس

 

المالية و  المديرية مستشارين 08

 المحاسبة

 العامة المفتشية

 الجودة مديرية

 و الدعم مديرية

 المشتريات

 البيع مديرية

 المباشر

 غير البيع مديرية

 المباشر

 سوق مديرية

 المؤسسات

 استلام مديرية

 الشبكات

 صيانة مديرية

 الشبكات

 تركيب مديرية

 الشبكات

 الجودة مديرية

 و الدعم مديرية

 المشتريات

 

 (:الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس11الشكل رقم )

                                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .بسكرة ولاية فرع - موبيليس وكالة :المصدر                                                                  

 :كالآتي فهو الجزائر)موبيليس( اتصالات لمؤسسة التنظيمي الهيكل أما
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 المبحث الثاني : عرض وتحليل نتائج الإستمارة 
من أجل معرفة أثر الجودة المدركة للخدمة على مدى رضا عملائها ،والبحث في العلاقة بين جودة الخدمة  

 ورضا العميل تم استخدام أسلوب الاستبيان بغرض جمع المعلومات من العملاء .

 المطلب الأول : الإطار النظري للدراسة الميدانية 

 الفرع الأول : حدود الدراسة 

 الدراسة المجالين المكاني والزماني لها ، وهي كالآتي :نقصد بحدود 

تيارهم على حسب الإنتشار في السوق لاث متعاملين للهاتف النقال تم إخ:شملت الدراسة ث المجال المكاني 
،ولقد وقع  الإختيار بعد التناقش مع المشرف على مؤسسة موبيليس ، ونظرا لضيق الوقت وعدم توفر 

 لولايات تم إختيار وكالة موبيليس في بسكرة .المعلومة في جميع ا

: بعد عملية التحكيم التي تمت من قبل أساتذة ذوي اختصاص في المجال المنهجي  المجال الزماني
،  12/2/0219إلى غاية  22/22/0219والأكاديمي ، بدأت عملية توزيع الإستمارة على العملاء في 

 اع الاستمارات هو توزيعنا  الذاتي لها على العملاء .والسبب في عدم استغراق وقت كبير في استرج

 الفرع الثاني : تصميم الدراسة الميدانية 

 مجتمع وعينة الدراسة :

يتمثل مجتمع الدراسة في عملاء مؤسسة موبيليس ، أما عينة الدراسة فشملت عملاء مؤسسة موبيليس في 
عملاء مؤسسة موبيليس من الطلبة والأساتذة في بسكرة ، ونظرا لكبر حجم العينة فقد حصرنا دراستنا على 

 .جامعة محمد خيضر بسكرة  

ونظرا لقيود الوقت والتكلفة ، وأخذ بعين الإعتبار ماتحتويه إستمارة الإستبيان من أسئلة كثيرة تتطلب وقتا 
استمارة ،  12طويلا نسبيا للإجابة عليها ، فقد تم إستخدام أسلوب العينة التحكيمية القصدية وذلك بتوزيع 

ولتفادي ضياع الوقت واسترداد أكبر عدد ممكن من الإستمارات الموزعة بطريقة سليمة تصلح للتفريغ تم 
توزيع الاستمارة على العملاء بصفة شخصية حيث يتم إعطاء العميل الإستمارة وانتظاره حتى ينتهي من 

ر من عناصر الإستمارة والانتقال للعميل ملئها بعدها نقوم بمراجعة الإستمارة تفاديا لنسيان العميل عنص
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الموالي ، علما هنا أننا لانقوم بمنح الإستمارة إلا للعميل الذي لا يكون على عجلة من أمره تفاديا للوقوع في 
 الملأ العشوائي الذي قد يؤدي إلى انحراف نتائج الدراسة عن المسار المقدر لها . 

استمارة وبعد  12را إلا أن العملية كانت ناجحة حيث تم إسترداد وبإتباع هذه الطريقة استغرقنا وقتا كبي
استمارات لتناقض البيانات المدونة فيها وذلك لاحتواء الإستبيان على  12مراجعة الإستبيانات تم إستبعاد 

استمارة  22أسئلة معاكسة لتجنب العميل المستعجل أو الذي يقوم بالملأ العشوائي للاستمارة وتم إعتماد 
 رض التحاليل الإحصائية .لغ

  : أدوات  جمع البيانات 

 الدراسة تم الإستعانة بما يلي :للإلمام بالموضوع والإجابة على فرضيات 

جودة  بحوث تم الإعتماد على الاستبيان لجمع البيانات الأولية نظرا لإنتشار استعماله في : الإستبيان 
الخدمة وعليه تم إعداده مكون من محورين المحور الأول لقياس الجودة المدركة للخدمة والذي إعتمدنا على 

، الاستجابة ، الاعتمادية ، التعاطف(والذي تم  الأمانمقياس جودة الخدمة بأبعاده الخمسة )الملموسية ، 
فهو خاص برضا العميل ،أما فيما ر الثاني التطرق إليه ي الجزء النظري من الدراسة .أما بالنسبة للمحو 
 يتعلق بتصميم الإستمارة تم تقسيمها إلى ثلاث أجزاء أساسية :

حيث يمثل هذا الجزء من الإستمارة البيانات الشخصية العامة لمتعاملي موبيليس عينة الدراسة الجزء الأول : 
 : والتي تشمل كل من

 : الجنس  1العبارة 

 : العمر  0العبارة 

 : المستوى التعليمي  0عبارة ال

 :عدد سنوات التعامل مع الشركة  2العبارة 

  : مكان السكن 2العبارة 

 حيث :المتغير المستقل للدراسة وهو الجودة المدركة للخدمة والذي يمثل الجزء الثاني : 

 تشير إلى بعد الملموسية للجودة المدركة للخدمة . 2- 1من  العبارات         
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 تشير إلى بعد الإعتمادية للجودة المدركة للخدمة . 12-1 العبارة من

 تشير إلى بعد الأمان للجودة المدركة للخدمة .  12-11العبارة من 

 تشير إلى بعد الإستجابة للجودة المدركة للخدمة .  02-11العبارة من 

 تشير إلى بعد التعاطف للجودة المدركة للخدمة . 02-01العبارة من 

 : والذي يمثل محور رضا العميل حيث :الجزء الثالث 

 ت الرضا .اتشير إلى عبار  02-01العبارة من 

 : أدوات التحليل الإحصائي المستخدمة والتحقق من ثبات أداة الدراسة :  الفرع الثالث

: من أجل تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال قوائم الاستبيان  أدوات  التحليل الإحصائي–أولا 
حيث تم الإعتماد على   spss، تمت الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

 مجموعة من الأساليب الإحصائية من أهمها : 

 عاملي : وذلك من أجل معرفة درجة موافقة مت المتوسطات  الحسابية والوسط الحسابي
موبيليس عن كل بعد من أبعاد متغيرات الدراسة سواء جودة الخدمة أو رضا العميل وتقييم 

 مستوى الجودة ومستوى الرضا.

  لاستخراج النتائج التي من شأنها مساعدتنا في وصف البيانات :التكرارات  والنسب المئوية
 العامة لعملاء مؤسسة موبيليس عينة الدراسة .

 لقياس درجة تشتت إجابات الزبائن العينة عن الوسط الحسابي المحقق  الانحراف المعياري :
. 

 للتعرف على درجة الإرتباط بين جودة الخدمة وأبعادها. تحليل الإرتباط : 

 لمعرفة درجة ثبات الاستمارة ومدى الاعتماد عليها في  معامل الثبات  معيار كرونباخ ألفا :
 الدراسة .
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: أما فيما يخص ثبات أداة الدراسة والذي يقصد به درجة الاتساق  ةثبات  أداة الدراس -ثانيا 
الداخلي بين مفردات الأداة ، وإمكانية الحصول على نفس النتائج أو نتائج قريبة منها فيما لو كررت 
الدراسة على عينة أخرى غير عينة الدراسة وفي أوقات مختلفة ، فقد تم التأكد منه باستخدام معامل 

 فا ، والجدول الموالي يوضح نتائج هذا المعامل .كرونباخ أل
 

 (:معامل ألفا كرونباخ للإستمارة10الجدول رقم )

 

 

 

 

 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  

لعدد العبارات المقدرة ب  2.921كرونباخ ألفا للإستمارة يقدر ب : من خلال الجدول أعلاه نجد أن معامل  
عبارة وهي قيمة ذات دلالة إحصائية  عالية جدا تؤكد الإتساق الداخلي لكل عبارات الإستبيان وهذا يؤكد  02

 إمكانية استخدامها في الدراسة .

 المطلب الثاني : تحليل العينة 

 الجنس  -1

 العينة حسب متغير الجنس (:توزيع أفراد11الجدول رقم )
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 46,0 46,0 46,0 23 ذكر
 100,0 54,0 54,0 27 انثى

Total 50 100,0 100,0  
 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,906 34 
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ئة الغالبة في نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الفئتين متقاربتين نوعا ما ، حيث فئة الإناث هي الف
 00بالمئة بينما نلاحظ أن فئة الذكور بلغت  22فردا بنسبة قدرت  09أفراد العينة حيث بلغ عددهم 

بالمئة  21فردا بنسبة   
 العمر  -2

متغير السن(: توزيع أفراد العينة حسب 12الجدول رقم )  
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 20 من أقل
 80,0 60,0 60,0 30 30 من أقل إلى 20 من

 94,0 14,0 14,0 7 40 من أقل إلى  30 من
 96,0 2,0 2,0 1 50 من أقل إلى 40 من

 100,0 4,0 4,0 2 50 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  
 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  

 02سنة حيث قدرت هذه الفئة ب  02إلى  02نلاحظ من خلال هذا الجدول أن الفئة الغالبة هي التي بين 
بالمئة من نسبة العملاء الإجمالية ، وأقل فئة من  12فردا والتي تمثل النسبة الغالبة من العملاء حيث تمثل 

.سنة  22إلى أقل من  22أفراد عينة الدراسة هي الفئة التي بين   
 المستوى التعليمي  -3

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الدراسي13الجدول رقم )
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 46,0 46,0 46,0 23 ليسانس
 82,0 36,0 36,0 18 ماستر
 92,0 10,0 10,0 5 دكتوراه
 100,0 8,0 8,0 4 أخرى

Total 50 100,0 100,0  
 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  
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هذه الفئة ب  يتضح من خلال هذا الجدول أن الفئة الغالبة من الأفراد هي فئة طلبة ليسانس حيث قدرت
اد أفر بالمئة من النسبة الإجمالية ، وأقل فئة من أفراد العينة هل فئة  21فردا وبنسبة تقدر ب  00

.في المئة  0ر ب الدراسات الأخرى حيث بلغت أربعة أفرد بنسبة تقد  
 عدد سنوات  التعامل مع  الشركة  -4

( : توزيع أفراد العينة حسب سنوات  التعامل مع الشركة11الجدول رقم )  
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 34,0 34,0 34,0 17 سنة 2 إلى 1 من
 58,0 24,0 24,0 12 سنة 4 إلى 3 من
 88,0 30,0 30,0 15 سنة 6 إلى 5 من

 100,0 12,0 12,0 6 سنوات 6 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  
 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  

يتعاملون معها من سنة إلى  موبيليس نجد أن اغلب أفراد العينة فيما يخص مدة التعامل مع مؤسسة
بالمئة من إجمالي العينة ،وقد بلغت أقل نسبة من أفراد العينة هم  02سنتين حيث قدرت هذه الفئة بنسبة 

 10العينة وبنسبة تقدر ب  أفراد من مجموع أفراد 1سنوات حيث بلغ عددهم  1فئة المتعاملين لأكثر من 
 .بالمئة

 مكان السكن  -1
توزيع أفراد العينة حسب مكان السكن(: 11الجدول رقم )  

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 70,0 70,0 70,0 35 المدينة داخل
 100,0 30,0 30,0 15 ضواحيها

Total 50 100,0 100,0  
 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  

فردا  02السكن فإن أغلب أفراد العينة من القاطنين داخل المدينة وبلغ عددهم فيما يخص مكان 
ن أفراد العينة بنسبة فردا م12بالمئة ،فيما بلغ عدد الأفراد القاطنين في ضواحي المدينة  92بنسبة 

 بالمئة  02
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 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات  و استخلاص النتائج وتحليلها 

الفرضيات تم تلخيص إجابات متعاملي موبيليس في الجداول التالية ، والتي تبرز تباين لتسهيل الإجابة على 
إجابات عينة الدراسة حول سلم ليكرت الخماسي أي مابين موافق تماما إلى غاية غير موافق تماما وهذا 

 يظهر جليا من خلال التكرارات والنسب المئوية لكل عبارة .

 ليس  الجزائر أولا : تحليل نتائج مؤسسة موبي

،  spssبعد توزيع الإستمارات على العملاء عينة الدراسة تم تفريغها من أجل معالجتها بالإستعانة ببرنامج 
ولقد تم تقسيم إجابات عملاء موبيليس الجزائر إلى قسمين وذلك بالقيام بعملية التحليل لكل إجابة على كل 
محور ، للتمكن من إستخلاص النتائج المتعلقة بأثر الجودة المدركة للخدمة وأبعادها من جهة ، ورضا 

 العميل من جهة أخرى . 

ارة يتكون من الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة المصرفية كما  سبق وذكرنا فإن المحور الأول من الإستم
"الملموسية ، الثقة ، الإستجابة ، الاعتمادية ، التعاطف " ، وعليه فقد تم تجميع إجابات متعاملي موبيليس 

حول مقياس ليكرت الخماسي  رة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمةفي الجدول التالي والذي يبين تكرار كل عبا
 ى نسبة التكرار من إجمالي التكرارات .، إضافة إل
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 spssلمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  ا

 (:اجابات  متعاملي موبيليس11لجدول رقم )ا
 N Moyenne Médiane Ecart-type 

Valide Manquante 

 1,135 3,50 3,24 0 50 ولائق مناسب الشركة موظفي مظهر /1 

 1,212 3,50 3,20 0 50 ومتطورة حديثة تكنولوجية وأجهزة معدات الشركة تستخدم/2 

 1,302 4,00 3,24 0 50 ومميز جميل مظهر ذات والمباني التجهيزات/ 3

 1,252 3,00 3,06 0 50 لك مريحا جوا يوفر للشركة الداخلي التصميم/4 

 1,125 3,00 2,80 0 50 والراحة الهدوء تبعث الشركة في الانتظار صالات / 5

 1,411 3,00 2,74 0 50 الأخطاء من خالية خدمات بتقديم الشركة تقوم/ 6

 1,224 3,00 2,82 0 50 ويسر بسهولة الخدمات تقديم على الشركة موظفي قدرة/7 

 1,027 3,00 2,92 0 50 متميز بشكل خدماتها الشركة تؤدي/ 8

 1,182 3,00 3,30 0 50 عملك لطبيعة الملائمة الخدمة اختيار في نصائح لك الشركة تقدم/9 

 1,170 3,00 2,76 0 50 الأولى المرة من الصحيحة بالطريقة الخدمات الشركة تنجز/10 

 994, 4,00 3,46 0 50 الشركة مع التعامل في بالاطمئنان تشعر/ 11

 1,140 3,00 2,92 0 50 المخاطر من خالية خدمات الشركة تقدم/ 12

 982, 3,00 3,12 0 50 الخدمة تقديم في عالية قدرات الشركة موظفو يمتلك/13 

 1,132 3,00 3,06 0 50 تامة بسرية بالعملاء الخاصة المعلومات الشركة تعامل/ 14

 1,268 3,00 3,06 0 50 تامة بسرية بالعملاء الخاصة الإتصالات تكون أن على الشركة بحرص تشعر/15 

 1,107 3,00 3,00 0 50 العملاء مع والحوار الإتصال في عالية مهارة يمتلكون الشركة موظفو/ 16

 1,065 3,50 3,26 0 50 ماهو تفهم قد العميل أن على الشركة موظفو يحرص/17 

 1,335 3,00 3,12 0 50 جديدة خدمات تقديم عند بك بالاتصال الشركة تقوم

 1,237 3,00 2,98 0 50 المقدمة الشكاوي ومتابعة بالسؤال الشركة تقوم/19 

 1,120 4,00 3,36 0 50 الخدمة تلقي عند عمله يجب عما الكامل بالشكل العملاء بإبلاغ الشركة موظفو يقوم/ 20

 1,326 4,00 3,42 0 50 لك المساعدة لتقديم تام استعداد على الشركة موظفو/ 21

 1,107 3,00 3,28 0 50 العملاء واستفسارات بشكاوي الشركة إدارة تهتم/22 

 1,302 4,00 3,24 0 50 للعملاء الخدمة يقدمون الذين الموظفين من كاف عدد يتوفر/23 

 1,139 3,00 2,74 0 50 تجاوز وبدون للشركة دخولهم أولوية حسب للعملاء الخدمة الموظفون يقدم/ 24

 1,294 3,00 2,86 0 50 انشغالهم درجة كانت مهما العملاء لإحتياجات الشركة موظفو يستجيب

 1,152 3,00 2,98 0 50 الخدمة تقديم طريقة عن الكامل الرضا لدي/ 26

 1,190 3,00 2,82 0 50 الخدمة تقديم في الموظفين مهارة عن الكامل الرضا لدي/27 

 1,038 3,00 3,06 0 50 لي الموظفين معاملة عن الكامل الرضا لدي/28 

 1,316 3,00 2,68 0 50 الشركة في المتوفرة التجهيزات عن الكامل الرضا لدي/29

 1,359 3,00 2,70 0 50 التساؤلات على للرد الإنتظار وقت عن الكامل الرضا لدي/30 

 1,242 3,00 2,74 0 50 الخدمة تقديم في الشركة سرعة عن الكامل الرضا لدي/ 31

 1,195 3,00 3,14 0 50 الشركة مع للتعامل أصدقائي بإقناع أقوم/ 32

 1,018 3,00 2,94 0 50 للشركة قوي ولاء لدي/ 33

  تعرفة و الإشتراكات على للحصول المقدمة الرسوم ملائمة عن الكامل الرضا لدي/43 

 المكالمات

50 0 3,48 4,00 1,233 
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 يبين الجدول أعلاه المتوسطات الحسابية لعبارات أبعاد جودة الخدمة ورضا متعاملي موبيليس عينة الدراسة
والتي تقابل متوسط يقدر  02،ويجدر الإشارة إلى أن العبارة رقم  0.20و  0.92والملاحظ أنها تراوحت بين 

والتي تقابل  02هي عبارة تمثل أقل متوسط حسابي في فئة العينة المدروسة ، والعبارة رقم  0.92ب : 
. أي أن عملاء موبيليس  هي تمثل أعلى متوسط حسابي في فئة العينة المدروسة 0.20متوسط يقدر ب :

)لدي الرضا الكامل عن وقت الانتظار للرد على التساؤلات ( هي عبارة تميل  02متفقون على أن عبارة رقم 
أي  02أي غير موافق تماما أي هي ذات تقييم سلبي بالنسبة للمؤسسة ، كما أن عبارة رقم  1نسبتها إلى 

للحصول على الإشتراكات وتعرفة المكالمات( هي عبارة تميل )لدي الرضا الكامل عن ملائمة الرسوم المقدرة 
 أي موافق بشدة أي هي ذات بعد إيجابي بالنسبة للمؤسسة ،وذلك حسب سلم ليكرت الخماسي. 2نسبتها إلى 

 : إختبار الفرضيات  ثانيا

سلبي لجودة الخدمة كلما كان التكرار يميل إلى غير موافق تماما وبالتالي التقييم ال 1كلما مالت العبارة إلى 
كلما مال التكرار إلى الموافقة بشدة ، أي التقييم  2المقدمة من طرف موبيليس ، وكلما مالت العبارة إلى 

 الإيجابي لجودة الخدمة للمؤسسة عينة الدراسة .

 لجودة الخدمات  المقدمة لهم سلبي الفرضية الأولى :مستوى تقييم عملاء وكالة  موبيليس 

على هذه الفرضية من خلال وضع  الجدول التالي والذي يبيبن المتوسطات الحسابية يمكن الإجابة 
 والانحراف المعياري لكل بعد من أبعاد الجودة .

:درجة تقييم متعاملي موبيليس لمستوى جودة الخدمة(80)الجدول رقم   
 

 التعاطف الأستجابة الأمان الإعتمادية الملموسية 

N 
Valide 50 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,1000 2,9200 3,1600 3,1800 3,0000 

Médiane 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 

Ecart-type 1,07381 ,98644 ,86567 ,98333 1,04978 

 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  
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، وهو مستوى  0.290من الجدول أعلاه نلاحظ بأن مستوى تقييم متعاملي موبيليس للجودة المدركة كان  
وهو السلم الوسط للدراسة حسب سلم ليكرت ، وكذلك الحال بالنسبة لأبعادها  0-0مقبول حيث فاقت المجال 

لجودة المدركة إيجابي وليس ، أي أن مستوى تقييم عملاء موبيليس لوعليه نرفض الفرضية الأولىالخمسة ،  
 سلبي .

 للرضا المقدمة لهم سلبيمستوى تقييم عملاء وكالة  موبيليس الفرضية الثانية : 

 مكن الإجابة على هذه الفرضية من خلال وضع الجدول التالي والذي يبيين المتوسطات الحسابية والانحرافي
 لالمعياري لكل عبارات رضا العمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spssالمصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

الدراسة وجدنا أن من خلال تحليل نتائج تقييم رضا العميل على جودة خدمات مؤسسة موبيليس عينة 
-0لمجال ما أن المتوسط الحسابي محصور في اوب 0.9022المتوسط الحسابي لمجموع عبارات الرضا هو 

 . الإيجاب ، فهذا يعني أن تقييم رضا العميل لمستوى جودة الخدمة يميل إلى  0

إيجابي وليس وبالتالي نرفض  الفرضية الثانية ، أي أن مستوى الرضا لدى عملاء مؤسسة موبيليس 
 سلبي  

 

امستوى تقييم عملاء موبيليس للرض( : 11الجدول رقم )  

 

 الرضا 

N Valide 50 

Manquante 0 

Moyenne 2,9200 

Médiane 3,0000 

Ecart-type ,94415 
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 ين جودة الخدمة ورضا عملائها: توجد علاقة إرتباط ب الثالثةالفرضية 

للإجابة على هذه الفرضية تم حساب درجة الإرتباط بين جودة الخدمة الكلية ورضا العميل بالنسبة لعينة 
 م توضيحه من خلال الجدول التالي :الدراسة ككل ، والذي ت

 (: علاقة الإرتباط بين جودة الخدمة ورضا العملاء11الجدول رقم )

 spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج  

يبين الجدول أعلاه علاقة الإرتباط بين رضا متعاملي موبيليس الجزائر عن جودة الخدمة المقدمة لهم ،حيث 
وهذا يعني أن مستوى  2.212ومن المخرجات أعلاه نجد أنه توجد توجد علاقة إرتباط موجبة قدرت بـ : 

 الرضا عن جودة الخدمة المقدمة لهم موجب ، وعليه يمكننا إثبات صحة الفرضية الثالثة . 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 الجودة الرضا 

 الرضا

Corrélation de Pearson 
1 ,515** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 50 50 

 الجودة

Corrélation de Pearson 
,515** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 50 50 
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 الخلاصة:
من خلال دراستنا التطبيقية التي اندرجت ضمن هذا الفصل والتي تتمثل في دراسة 

أول شركة للهاتف النقال ومعرفة أهم مؤسسة في اتصالات الهاتف النقال في الجزائر فهي 
تحت الإسم التجاري "موبيليس" ، حيث تم التطرق للخدمات التي تقدمها المؤسسة إلى عملائها 

 وبعد ذلك تناولنا قياس رضا العملاء على الخدمة المقدمة لهم .
وفي الأخير تمت الدراسة بتقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

رضاهم عليها ، وذلك من خلال جمع المعلومات من المؤسسة وتوجيه استمارة موبيليس ومدى 
لعينة من العملاء التي تم تجزئتها إلى ثلاث أجزاء كالتالي )معلومات شخصية حول العملاء ، 
جودة الخدمة وفق المؤشرات الخمسة "الملموسية ، الأمان ، 

 الإعتمادية،الاستجابة،التعاطف"،رضا الزبون(.
معالجة تلك البيانات عن طريق برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  وقد تمت

spss  تم الوصول إلى بعض النتائج نذكر منها مايلي : حيث 
تقييم عملاء مؤسسة موبيليس لخدماتها إيجابي ويظهر ذلك حسب الإتجاه  (1

 العام لأبعاد جودة الخدمة والتي يعبر عنها بالموافقة من طرف العملاء .
 مستوى الرضا لدى عملاء مؤسسة موبيليس كان إيجابيا . (0
 وجود علاقة إرتباط بين جودة الخدمة ورضا العميل . (0
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 : الخاتمة

من خلال دراستنا لهذا االموضوع يتضح لنا بأن نجاح المؤسسات في تميزقدرتها التنافسية تتمثل في تقديم 
تقديم خدمات ذات جودة عالية وهذا من منطلق قدرتها على كسب رضا عملائها ويتم ذلك من خلال 

خدمات ذات جودة مطلوبة أو تفوق توقعاتهم ، لذلك فإن الجزء التطبيقي لهذا البحث تم بدراسة مؤسسة 
 موبيليس لولاية بسكرة ، لمعرفة رضا عملائها حيث قمنا بمعالجة التساؤل الرئيسي :

 ماهو أثر جودة الخدمة المدركة لدى مؤسسة موبيليس في تحقيق رضا عملائها ؟

جة هذا التساؤل من خلال التعرض لمختلف المفاهيم المتعلقة لكل من جودة الخدمة ورضا وأثناء معال
العميل في الجانب النظري وقياس متغيرين مختلفين في الجانب التطبيقي توصلنا إلى النتائج والتوصيات 

 التالبة :

 أولا : اختبار الفرضيات :

للخدمات على رضا الزبائن لمتعاملي مؤسسة من خلال ماتقدم معنا في دراسة أثر الجودة المدركة 
 موبيليس الجزائر يمكن الإجابة على الفرضيات السابقة كالآتي :

 الفرضية الأولى :

 . تقييم عملاء موبيليس لمستوى الجودة المقدم لهم سلبي 

بائن فيما من خلال الدراسة الميدانية لمتعاملي موبيليس ،وانطلاقا من تحليل نتائج الإستمارة المقدمة للز 
 يخص محور الجودة المدركة ، نستخلص مايلي :

تقييم عملاء موبيليس لنوعية وجودة الخدمة المقدمة لهم إيجابي ، ويظهر ذلك جليا في متوسط إجابات  -
العينة والتي أغلبها تميل إلى الرضا التام عن الخدمة ، للأبعاد الخمسة لجودة الخدمات ومستوى جودة 

 ة .بالمئ 06عالي فاق 

 وعليه وبالإعتماد على ماسبق تقييم عملاء مؤسسة موبيليس لجودة الخدمة المقدمة لهم إيجابي .
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 الفرضية الثانية :

 . تقييم عملاء مؤسسة موبيليس للرضا عن الخدمة المقدمة لهم سلبي 

للزبائن فيما  من خلال الدراسة الميدانية لمتعاملي موبيليس ،وانطلاقا من تحليل نتائج الإستمارة المقدمة
 يخص محور الرضا نستخلص مايلي :

تقييم عملاء مؤسسة موبيليس للرضا عن الخدمة المقدمة لهم إيجابي ،وذلك حسب مخرجات برنامج  -
التحاليل الإحصائية ، والتي تشير الى أن مستوى التقييم فاق المجال المتوسط ويميل إلى الإيجاب وهي 

 درجات الجودة تقييما.وهو أقصى  5بالتالي تميل إلى 

 :الفرضية الثالثة 

 وذلك يتضح جليا  توجد علاقة إرتباط إيجابية قوية بين الجودة المدركة للخدمة ورضا العميل .
الإحصائي السابق الذكر في الجزء الأخير من الدراسة ، حيث توضح بأن  من خلال الجدول

 علاقة الإرتباط مجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء .

  : نتائج البحث  ثانيا

يركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على العملاء وتحقيق رضاهم وذلك بتقديم المؤسسة  .1
 تفوقهم.  لخدمات تتطابق مع توقعاتهم أو

تعتبر الجودة ميزة تنافسية للمؤسسة ، كونها تستخدم كإستراتيجية من بين الإستراتيجيات التي ـ .2
 ق رضا العميل .يتحق

لقد بلغت قيمة الإرتباط بين جودة المدركة للخدمة ورضا الزبائن في المؤسسة ، والتي تبين قوة  .3
الإرتباط بين المتغيرين ،ومنه نستنتج أنه توجد علاقة إرتباط طردية قوية جدا، وهذه النسبة تعكس 

دية قوية الأهمية الكبرى لمتغير الجودة في تحديد رضا العملاء، وهذا يدل على وجود علاقة طر 
بين المتغيرين ، إذن فهناك علاقة قوية بين رضا العملاء وجودة الخدمات المقدمة ، أي أنه كلما 

 زادت جودة الخدمات المقدمة يزيد رضا عملاء المؤسسة عينة الدراسة ، والعكس صحيح . 
 وبناء على ذلك يمكن تأكيد صحة الفرضية الثالثة .
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 : التوصيات  ثالثا
 التي توصلنا إليها بخصوص الموضوع   فإننا نوضع التوصيات التالية : النتائجفي ظل 

 على المؤسسة أن تحاول تحقيق الأهداف التالية :
 . الاهتمام بالتصميمات والديكورات الداخلية للمؤسسة 
  تحقيق الحفاظ على جودة الخدمة لتلبية حاجات ورغبات عملائها عملائها بشكل مستمر

 والمحافظة عليهم .
 . منح الثقة لوظائفها بقدرتها على تحقيق الجودة المطلوبة والمتوقعة من طرف العميل 
 . الإستجابة الفورية واللازمة لحاجات العملاء 
  الإهتمام بشكاوي العملاء ، والعمل على تحويل الشكاوي إلى فرص حيث يمكن من

للمحافظة على خلالها مواكبة التغيرات الحاصلة في رغبات وتوقعات العملاء وهذا 
 العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد .
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لية التربية ،نموذج مقترح لقياس جودة الخدمة التدريبية بإستخدام النماذج البنائية الخطية ،مجلة كومعاونيهم
 .2009 بالمنصورة،

  ،رضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمـة مـن الخطوط الجوية العربية الحارثي  سعد و السلمي عبد الوهاب
، بحث ميداني على المغـادرين السعوديين من مطار الملك عبد العزيز على السعودية عن الرحلات الداخلية

 .٧٠٠٢الإدارة العامة، الرحلات الداخلية، مركز البحوث معهـد 
  ،دراسة ميدانية بمحافظة كفر جودة خدمات مكتب تسوية المنازعات الأسريةعليق أحمد . وداود عماد ،

 .2006الشيخ،مجلة كلية الآداب ,
 : المواقع الإلكترونية 

 www.mobilis.dz  

 Www.algerietelecom.dz   

http://www.mobilis.dz/
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 جامعة محمد خيضر                                              قسم : علوم التجارية 

 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير                    السنة : الثانية ماستر 

                                    

 استبيان                                            

 موجه إلى عينة من المستهلكين في ولاية بسكرة                      

 أختي المستهلكة ، أخي المستهلك 

في إطار تحضيرنا لمذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر في العلوم التجارية ، تخصص تسويق ، 
 مدركة للخدمة على رضا الزبائن   .وذلك للتعرف على أثر الجودة ال

نقدم لكم هذه الإستمارة ، ونرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيها بكل موضوعية ، ومن 
دون ذكر أسمكم ، علما أن إجابتكم لن تستخدم إلا لغرض علمي ، كما أنها ستساعد في انجاز 

 هذه الدراسة العلمية .

 

 إشراف : رايس عبد الحق                    الطالب : ناصر فارس            

 نشكركم مسبقا على تعاونكم لإنجاز هذه الدراسة .
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  المعلومات العامةالجزء الأول : 

 ( في المربع المناسب لإجابتك :يرجى التكرم بوضع إشارة )  -

 :               ذكر                      أنثى   الجنس  -  1

 

 30إلى أقل من  20من                     20أقل من            :    العمر  -  2

                      50إلى أقل من  40من          40إلى أقل من  30من                   

  50أكثر من                    

 

    ليسانس                       ماستر                             :                     المستوى التعليمي  -  3
 أخرى                         دكتوراه 

 

 سنة                 من 2إلى  1:                من  عدد سنوات التعامل مع الشركة  -4  
 سنوات     6سنة                 أكثر من  6إلى  5من                       سنة     4إلى  3

     

 ضواحيها                                :                   داخل المدينة  مكان السكن – 5
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غير     البيان                             
 موافق تماما

غير 
 موافق

 موافق تماما موافق  محايد

  الجودةالمحور الأول : 
       مناسب ولائقمظهر موظفي الشركة / 1 
      /تستخدم الشركة معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة ومتطورة 2 
      /التجهيزات والمباني ذات مظهر جميل ومميز  3
      /التصميم الداخلي للشركة يوفر جوا مريحا لك 4 
      / صالات الانتظار في الشركة تبعث الهدوء والراحة 5
      /تقوم الشركة بتقديم خدمات خالية من الأخطاء  6
      /قدرة موظفي الشركة على تقديم الخدمات بسهولة ويسر 7 
      /تؤدي الشركة خدماتها بشكل متميز  8
/تقدم الشركة لك نصائح في اختيار الخدمة الملائمة لطبيعة 9 

 عملك 
     

/تنجز الشركة الخدمات بالطريقة الصحيحة من المرة 10 
 الأولى 

     

      /تشعر بالاطمئنان في التعامل مع الشركة  11
      /تقدم الشركة خدمات خالية من المخاطر 12
      /يمتلك موظفو الشركة قدرات عالية في تقديم الخدمة13 
      /تعامل الشركة المعلومات الخاصة بالعملاء بسرية تامة  14
/تشعر بحرص الشركة على أن تكون الإتصالات الخاصة 15 

 بالعملاء بسرية تامة 
     

/موظفو الشركة يمتلكون مهارة عالية في الإتصال والحوار  16
 مع العملاء 

     

/يحرص موظفو الشركة على أن العميل قد تفهم ماهو 17 
 مطلوب منه 

     

      /تقوم الشركة بالإتصال بك عند تقديم خدمات جديدة  18
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غير موافق   البيان                         

 تماما 
غير 

 موافق 
 موافق تماما موافق محايد 

      /تقوم الشركة بالسؤال ومتابعة الشكاوي المقدمة 19 
/يقوم موظفو الشركة بإبلاغ العملاء بالشكل الكامل عما  20

 يجب عمله عند تلقي الخدمة 
     

          /موظفو الشركة على استعداد تام لتقديم المساعدة لك  21
      /تهتم إدارة الشركة بشكاوي واستفسارات العملاء22 
/يتوفر عدد كاف من الموظفين الذين يقدمون الخدمة 23 

 للعملاء 
     

/يقدم الموظفون الخدمة للعملاء حسب أولوية دخولهم  24
 للشركة وبدون تجاوز  

     

/يستجيب موظفو الشركة لإحتياجات العملاء مهما كانت  25
 درجة انشغالهم 

     

 : الرضا  الثاني المحور 
      /لدي الرضا الكامل عن طريقة تقديم الخدمة 26
      /لدي الرضا الكامل عن مهارة الموظفين في تقديم الخدمة 27 
      /لدي الرضا الكامل عن معاملة الموظفين لي 28 
      /لدي الرضا الكامل عن التجهيزات المتوفرة في الشركة 29
للرد على /لدي الرضا الكامل عن وقت الإنتظار 30 

 التساؤلات
     

      /لدي الرضا الكامل عن سرعة الشركة في تقديم الخدمة  31
      /أقوم بإقناع أصدقائي للتعامل مع الشركة 32
      /لدي ولاء قوي للشركة 33

ول صة للحم المقدموالرس ملائمةن لدي الرضا الكامل ع/43 

 المكالما   ةفو رعرشترراكا  الإ ىعل
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 ولائق مناسب الشركة موظفي مظهر  1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 22,0 10,0 10,0 5 موافق غير

 50,0 28,0 28,0 14 محايد

 92,0 42,0 42,0 21 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 ومتطورة حديثة تكنولوجية وأجهزة معدات الشركة تستخدم 2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 رماما موافق غير

 26,0 12,0 12,0 6 موافق غير

 50,0 24,0 24,0 12 محايد

 90,0 40,0 40,0 20 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 ومميز جميل مظهر ذات والمباني التجهيزات  3

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 8 رماما موافق غير

 28,0 12,0 12,0 6 موافق غير

 46,0 18,0 18,0 9 محايد

 86,0 40,0 40,0 20 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 لك مريحا جوا يوفر للشركة الداخلي التصميم 4

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 رماما موافق غير

 36,0 22,0 22,0 11 موافق غير

 54,0 18,0 18,0 9 محايد

 90,0 36,0 36,0 18 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 والراحة الهدوء تبعث الشركة في الانتظار صالات  5

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 42,0 30,0 30,0 15 موافق غير

 74,0 32,0 32,0 16 محايد

 92,0 18,0 18,0 9 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 الأخطاء من خالية خدمات بتقديم الشركة تقوم  6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26,0 26,0 26,0 13 رماما موافق غير

 48,0 22,0 22,0 11 موافق غير

 66,0 18,0 18,0 9 محايد

 86,0 20,0 20,0 10 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 ويسر بسهولة الخدمات تقديم على الشركة موظفي قدرة 7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,0 22,0 22,0 11 رماما موافق غير

 36,0 14,0 14,0 7 موافق غير

 64,0 28,0 28,0 14 محايد

 96,0 32,0 32,0 16 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 متميز بشكل خدماتها الشركة تؤدي  8  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 30,0 18,0 18,0 9 موافق غير

 68,0 38,0 38,0 19 محايد

 98,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 2,0 2,0 1 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 عملك لطبيعة الملائمة الخدمة اختيار في نصائح لك الشركة تقدم 9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 20,0 8,0 8,0 4 موافق غير

 52,0 32,0 32,0 16 محايد

 86,0 34,0 34,0 17 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 الأولى المرة من الصحيحة بالطريقة الخدمات الشركة تنجز10   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 رماما موافق غير

 46,0 32,0 32,0 16 موافق غير

 72,0 26,0 26,0 13 محايد

 92,0 20,0 20,0 10 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 الشركة مع التعامل في بالاطمئنان تشعر  11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 رماما موافق غير

 20,0 18,0 18,0 9 موافق غير

 44,0 24,0 24,0 12 محايد

 88,0 44,0 44,0 22 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 المخاطر من خالية خدمات الشركة تقدم  21   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 رماما موافق غير

 34,0 20,0 20,0 10 موافق غير

 66,0 32,0 32,0 16 محايد

 94,0 28,0 28,0 14 موافق

 100,0 6,0 6,0 3 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 الخدمة تقديم في عالية قدرات الشركة موظفو يمتلك13   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 رماما موافق غير

 22,0 14,0 14,0 7 موافق غير

 62,0 40,0 40,0 20 محايد

 96,0 34,0 34,0 17 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 تامة بسرية بالعملاء الخاصة المعلومات الشركة تعامل  14  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 26,0 14,0 14,0 7 موافق غير

 66,0 40,0 40,0 20 محايد

 90,0 24,0 24,0 12 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 تامة بسرية بالعملاء الخاصة الإتصالات تكون أن على الشركة بحرص تشعر 15 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,0 18,0 18,0 9 رماما موافق غير

 30,0 12,0 12,0 6 موافق غير

 56,0 26,0 26,0 13 محايد

 90,0 34,0 34,0 17 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 العملاء مع والحوار الإتصال في عالية مهارة يمتلكون الشركة موظفو  16  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 28,0 16,0 16,0 8 موافق غير

 68,0 40,0 40,0 20 محايد

 92,0 24,0 24,0 12 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

/ 

 ماهو تفهم قد العميل أن على الشركة موظفو يحرص 21  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 رماما موافق غير

 20,0 10,0 10,0 5 موافق غير

 50,0 30,0 30,0 15 محايد

 94,0 44,0 44,0 22 موافق

 100,0 6,0 6,0 3 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 جديدة خدمات تقديم عند بك بالاتصال الشركة تقوم 28

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 رماما موافق غير

 28,0 8,0 8,0 4 موافق غير

 54,0 26,0 26,0 13 محايد

 86,0 32,0 32,0 16 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 المقدمة الشكاوي ومتابعة بالسؤال الشركة تقوم 19 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 رماما موافق غير

 38,0 24,0 24,0 12 موافق غير

 60,0 22,0 22,0 11 محايد

 90,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 الخدمة تلقي عند عمله يجب عما الكامل بالشكل العملاء بإبلاغ الشركة موظفو يقوم  20  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 رماما موافق غير

 22,0 14,0 14,0 7 موافق غير

 46,0 24,0 24,0 12 محايد

 88,0 42,0 42,0 21 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 لك المساعدة لتقديم تام استعداد على الشركة موظفو  21

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 26,0 14,0 14,0 7 موافق غير

 44,0 18,0 18,0 9 محايد

 76,0 32,0 32,0 16 موافق

 100,0 24,0 24,0 12 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 العملاء واستفسارات بشكاوي الشركة إدارة تهتم 22  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 رماما موافق غير

 26,0 20,0 20,0 10 موافق غير

 52,0 26,0 26,0 13 محايد

 88,0 36,0 36,0 18 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 للعملاء الخدمة يقدمون الذين الموظفين من كاف عدد يتوفر 23 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 34,0 22,0 22,0 11 موافق غير

 46,0 12,0 12,0 6 محايد

 84,0 38,0 38,0 19 موافق

 100,0 16,0 16,0 8 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 تجاوز وبدون للشركة دخولهم أولوية حسب للعملاء الخدمة الموظفون قدمي   24 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 رماما موافق غير

 36,0 16,0 16,0 8 موافق غير

 74,0 38,0 38,0 19 محايد

 96,0 22,0 22,0 11 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 انشغالهم درجة كانت مهما العملاء لإحتياجات الشركة موظفو يستجيب  12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 رماما موافق غير

 42,0 22,0 22,0 11 موافق غير

 60,0 18,0 18,0 9 محايد

 92,0 32,0 32,0 16 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة تقديم طريقة عن الكامل الرضا لدي  26 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 8 رماما موافق غير

 28,0 12,0 12,0 6 موافق غير

 64,0 36,0 36,0 18 محايد

 94,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 6,0 6,0 3 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 الخدمة تقديم في الموظفين مهارة عن الكامل الرضا لدي27  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 رماما موافق غير

 46,0 32,0 32,0 16 موافق غير

 64,0 18,0 18,0 9 محايد

 94,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 6,0 6,0 3 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 لي الموظفين معاملة عن الكامل الرضا لدي 28 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 رماما موافق غير

 30,0 24,0 24,0 12 موافق غير

 66,0 36,0 36,0 18 محايد

 92,0 26,0 26,0 13 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 الشركة في المتوفرة التجهيزات عن الكامل الرضا لدي 29                                

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 15 رماما موافق غير

 42,0 12,0 12,0 6 موافق غير

 64,0 22,0 22,0 11 محايد

 96,0 32,0 32,0 16 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 التساؤلات على للرد الإنتظار وقت عن الكامل الرضا لدي30  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26,0 26,0 26,0 13 رماما موافق غير

 46,0 20,0 20,0 10 موافق غير

 70,0 24,0 24,0 12 محايد

 88,0 18,0 18,0 9 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 الخدمة تقديم في الشركة سرعة عن الكامل الرضا لدي 31  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 رماما موافق غير

 42,0 22,0 22,0 11 موافق غير

 74,0 32,0 32,0 16 محايد

 90,0 16,0 16,0 8 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 الشركة مع للتعامل أصدقائي بإقناع أقوم  32

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 رماما موافق غير

 30,0 20,0 20,0 10 موافق غير

 60,0 30,0 30,0 15 محايد

 86,0 26,0 26,0 13 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  
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 للشركة قوي ولاء لدي  33

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 رماما موافق غير

 30,0 20,0 20,0 10 موافق غير

 70,0 40,0 40,0 20 محايد

 96,0 26,0 26,0 13 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المكالمات  تعرفة و الإشتراكات على للحصول المقدمة الرسوم ملائمة عن الكامل الرضا لدي 43

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 رماما موافق غير

 18,0 6,0 6,0 3 موافق غير

 42,0 24,0 24,0 12 محايد

 80,0 38,0 38,0 19 موافق

 100,0 20,0 20,0 10 رماما موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 



 

 الفصل الأول:
مفاهيم أساسية حول الجودة 

 والخدمات وجودة الخدمة

 
  



 :ثانيفصل الال
جودة الخدمة وعلاقتها بسلوك 

 ورضا الزبون
 
 



 :الفصل الثالث
ــــ دراسة ميدانية لأثر الجودة المدركة 
للخدمة على رضا الزبون لمؤسسة 

 فرع بسكرة   -موبيليس
 
 



 
 ةـــــــــــــــــــــــــمــقدم

 
 



 
 ةـــــــــــالخاتم
 
 



 
 قائمة المراجع

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 قائمة الأشكال 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 قائمة الجداول
 
 



 
 

 فهرس المحتويات
 



 
 

 قائمة الملاحق
 


